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GLOSARIO
ACCIÓN PREVENTIVA: acción tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable.
ALTA DIRECCIÓN: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más
alto nivel una organización.
AUDIT OR: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoría.
AUDITORÍA: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
la extensión en que se cumplen los criterios de auditoria.
CALIDAD: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con
los requisitos.
CAPACIDAD: aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un
producto que cumple los requisitos para ese producto.
CLASE: categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para
productos procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional.
COMPETENCIA: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
CONCESIÓN: autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme
con los requisitos especificados.
CONCLUSIONES DE LA AUDITORÍA: resultado de una auditoria que
proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoría y todos
los hallazgos de la auditoria.
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.
CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.
CORRECCIÓN: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.
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CRITERIOS DE AUDITORÍA: conjunto de políticas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.
DEFECTO: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.
DISEÑO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos en
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o
sistema.
DOCUMENTO: información y su medio de soporte.
EFICACIA: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.
EFICIENCIA: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
ENSAYO/PRUEBA: determinación de una o más características de acuerdo con
un procedimiento.
EQUIPO AUDITOR: uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría.
EQUIPO DE MEDICIÓN: instrumento de medición, software, patrón de
medición, material de referencia o equipos auxiliares o combinación de ellos
necesarios para llevar a cabo un proceso de medición.
ESPECIFICACIÓN: documento que establece requisitos.
EVIDENCIA DE LA AUDITORÍA: registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra información que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables.
EVIDENCIA OBJETIVA: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
GESTIÓN DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organización en lo relativo a la calidad.
GESTIÓN: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.
HALLAZGOS DE LA AUDITORÍA: resultados de la evaluación de la evidencia de
la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.
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INFORMACIÓN: datos que poseen significado.
INFRAESTRUCTURA: <organización> sistema de instalaciones, equipos y
servicios necesarios para el funcionamiento de una organización.
INSPECCIÓN: evaluación de la conformidad por medio de observación y
dictamen, acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o
comparación con patrones.
LIBERACIÓN: autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
MANUAL DE LA CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestión de la
calidad de una organización.
MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.
OBJETIVO DE LA CALIDAD: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.
ORGANIZACIÓN: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de
responsabilidades, autoridades y relaciones.
PERMISO DE DESVIACIÓN: autorización para apartarse de los requisitos
originalmente especificados de un producto, antes de su realización.
PLAN DE LA CALIDAD: documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un,
proceso, producto o contrato específico.
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de
la calidad.
POLÍTICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientación de una
organización relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
dirección.
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PROCESO DE CALIFICACIÓN: proceso para demostrar la capacidad para
cumplir los requisitos especificados.
PROCESO DE MEDICIÓN: Conjunto de operaciones que permiten determinar el
valor.
PRODUCTO: resultado de un proceso.
PROGRAMA DE LA AUDITORÍA: conjunto do una o más auditorias planificadas
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito especifico.
PROVEEDOR: organización o persona que proporciona un producto.
PROYECTO: proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas
y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de tiempo,
costo y recursos.
RECLASIFICACIÓN: variación de la clase de un producto no conforme, de tal
forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.
REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempeñadas.
REPARACIÓN: acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilización prevista.
REPROCESO: acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla
con los requisitos.
REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u
obligatoria.
REVISIÓN: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación y
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos.
SISTEMA DE CONTROL DE LAS MEDICIONES: conjunto de
elementos
interrelacionados o que interactúan necesarios para lograr la confirmación
metrológica y el control continuo de los procesos de medición.
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: sistema de gestión para dirigir y
controlar una organización con respecto a la calidad.
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SISTEMA DE GESTIÓN: sistema para establecer la política y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.
SISTEMA: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan.
TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización
de todo aquello que está bajo consideración.
VERIFICACIÓN: confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos especificados.
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INTRODUCCIÓN
Este proyecto de grado es el resultado de la experiencia vivida en ELECTRO DISEÑOS
Ltda., empresa prestadora de servicios de ingeniería eléctrica, en la cual se tuvo la
oportunidad de trabajar en varios de los proyectos que desarrolla, lo que permitió
conocer a fondo las dificultades y retos que debe afrontar una compañía que presta este
tipo de servicios para permanecer competitiva y estable en el mercado nacional.
Como consecuencia de dicho conocimiento, se pudo identificar sus fortale zas, virtudes y
valores así como sus debilidades y errores en la ejecución de sus procesos; por lo tanto y
por decisión de la gerencia de establecer un sistema de gestión de la calidad con su apoyo
y orientación, se dió origen al desarrollo de este proyecto.
En sus instalaciones y con sus recursos, se han realizado todas las actividades de tipo
práctico para lograr la recopilación de la información, la elaboración de un manual de
calidad y la generación de una base documental que tendrá como finalidad la
implementación de su Sistema de Gestión de Calidad (SGC); encaminada a la obtención de
la certificación de Calidad ISO 9001.
El sistema de gestión de la calidad, en particular es una de las múltiples formas y teorías
administrativas que existen a nivel mundial para conducir a una organización en forma
exitosa, es así como se habla de gestión de riesgos, planeación estratégica, modelos
administrativos de competitividad, gestión ambiental, administración por valores, entre
otros, los cuales pueden ser complementarios con el sistema de gestión de la calidad.
No obstante esta multiplicidad de formas, los sistemas de gestión de la calidad se
constituyen hoy por hoy en la manera como algunas empresas, especialmente pequeñas y
medianas
logran introducirse y mantenerse en un mercado altamente competitivo,
debido a que los SGC están enfocados en atender las necesidades del cliente,
organizándose en procesos, y estableciendo un ciclo de mejoramiento continuo que las
hace eficientes y rentables.
La aplicación de los principios contenidos en las nuevas serie de normas sobre Gestión de
la Calidad ISO 9000, se convierte en una herramienta de competitividad, dando acceso a
nuevos mercados y constituyéndose en un elemento diferenciador dentro de cada uno de
los sectores que hace que los clientes y las partes interesadas, puedan elevar su nivel de
confianza en la organización.
Obtener una certificación de calidad para cualquier empresa representa un gran respaldo a
sus diferentes propuestas y ofertas de trabajo.
Cabe anotar que las empresas NO certificadas con la norma internacional de gestión de
calidad ISO 9000 que participan en licitaciones públicas y privadas en nuestro país,
compiten con desventaja frente a las empresas ya certificadas con esta norma, debido a
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que las compañías que califican licitaciones públicas brindan un puntaje adicional a
aquellas que cuentan con el certificado de calidad ISO 9001. Esto último debido a que
contar con la certificación, se constituye en un respaldo de seriedad y eficiencia.
La base teórica de este proyecto está fundamentada en las normas de Calidad ISO 9000,
9001 y 9004 que conforman la última versión de las mismas y las cuales suministran la
información acerca de los requerimientos necesarios para llegar a conseguir una
certificación de calidad y funcionar bajo los parámetros de la misma.
Se han planteado para este trabajo los siguientes objetivos específicos:

q Proporcionar una información de referencia sobre el sistema de aseguramiento de la

calidad para propósitos de certif icación de calidad en empresas dedicadas a la
prestación de servicios de Ingeniería Eléctrica.

q Referenciar los procesos y procedimientos propios de las empresas dedicadas a la
prestación de servicios de ingeniería eléctrica.

q Comprobar que en este tipo de empresas se puede implementar un sistema de
gestión de la calidad .

q Identificar herramientas que sirvan para capacitar al personal en los aspectos
relacionados con el sistema de calidad y la forma en la cual se puede aplicar a este
tipo de organizaciones.

q Suministrar la base documental para la auditoria de calidad específicamente en la
empresa ELECTRO DISEÑOS Ltda.

Adicionalmente a lo anterior, se pretende dar a conocer los principios de la gestión de la
calidad para conducir a las organizaciones a una mejora continua; sirviendo como guía a
aquellas que han intentado certificarse y no lo han conseguido, debido a distintas razones
como son la falta de información, conocimiento sobre el tema, traducción sencilla de la
norma, entre otras. Igualmente, esta información le será útil a Ingenieros Electricistas que
tienen, pertenecen o deseen formar una empresa dedicada a la prestación de servicios en
el campo de la Ingeniería Eléctrica, y se encuentren en la Clasificación Industrial
Internacional Uniforme de Todas las Actividades Económicas (CIIU) de la Cámara de
Comercio de Bogotá, que incluye los siguientes servicios.

q Instalaciones Eléctricas: Residenciales, Industriales, Comerciales, Hospitalarias, etc
q Redes Eléctricas: De distribución aérea y subterránea; redes de media y baja
tensión; Alumbrado público, comercial, industrial y deportivo

q Montajes Electromecánicos: Centros de control de motores, Equipos de soporte
(UPS, reguladores); Plantas de emergencia, Bancos de condensadores, Centros de
medida, Subestaciones eléctricas, Tableros de fuerza, control y Automatización.

7

Claudia Marcela Ortega Molina

Julio César Beltrán Caipa

A
DD
EAA
ERSID
SLLE
U
NIV

UNIVERSIDAD DE LA SALLE

signumfidei indivias manent

FACULTAD DE INGENIERÍA ELÉCTRICA

q Instalaciones Especiales: Edificios inteligentes, Telecomunicaciones, Sistemas de
seguridad, Áreas clasificadas, Instalaciones deportivas, entre otras

q Mantenimiento Electromecánico:
sistemas anteriormente mencionados.

Actividades correctivas y preventivas a los

q Servicios de Asesoría y Medición: Asesorías técnicas y medición de parámetros
eléctricos a montajes, equipos y sistemas, entre otros.

q Diseño y Desarrollo: Diseño de proyectos de ingeniería eléctrica como los
anteriormente mencionados.

En los capítulos 1 y 2 se incluye una breve reseña histórica de la serie de normas ISO
9000 y de sus fundamentos con el fin de introducir al lector de forma concreta en el tema.
Los capítulos 3 (Preparación para la Implementación de la norma ISO 9001:2000); 4
(Documentación requerida en sistemas de gestión de calidad); y 5 (Implementación de la
norma ISO 9001:2000), se constituyen en la guía para llevar a cabo el proceso de
implementación de la norma mostrando resultados precisos obtenidos del trabajo práctico
que se realizó en ELECTRO DISEÑOS Ltda. El Capítulo 6 relacionado con la Mejora
Continua expone los conceptos básicos, así como la forma de fortalecer
permanentemente, el sistema de gestión de calidad.
En el capítulo 7 sobre Certificación de Calidad ISO 9001:2000 se incluye información
general sobre el proceso de certificación, en caso de que una empresa desee certificarse.
Finalmente, se incluye un capítulo de conclusiones donde se plasman las experiencias
vividas por los autores de esta monografía.
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1. RESEÑA HISTORICA
Durante la II guerra mundial la fabricación de productos bélicos - militares, llevó
al Reino Unido a definir acciones para controlar sus procesos productivos, dándose
origen a la generación de la serie de normas ISO 9000 con la que se inició la
normalización de dichos procesos. Una vez establecidos los procedimientos por
parte de las empresas, los llamados inspectores de gobierno verificaban su
efectividad. Estas actividades se extendieron a la industria general. Pasada la
segunda Guerra Mundial las inspecciones y controles se llevaban a cabo con el fin
de asegurarse que la producción cumpliera con especificaciones en busca de
consistencia en los resultados. Para entonces "calidad" se asociaba a
"conformidad" más que a "mejora".
A finales de la década del 1950 se da un nuevo giro consistente en "inspeccionar"
y "asegurar la calidad", es así como en Estados Unidos se desarrolla un esquema
estableciendo requerimientos que los proveedores tienen que cumplir, el cual era
además verificable, el "Quality Program Requirements" MIL-Q-9858, la primera
normativa de calidad aplicada al sector bélico/militar en dicho país; Luego se
produce un esquema para inspección llamado, MIL – 45208.
En este sentido, la Administración Nacional de Aeronáutica del espacio (NASA) en
Estados Unidos, promueve la evolución de inspección a sistemas y procesos para
asegurar la calidad asociada a la consistencia con los requerimientos. Para 1962 se
establecen criterios para los proveedores quienes tienen que cumplir con entidades
como la NASA.
Los retos no eran únicos para el sector militar. En el sector de generación de
energía se conocía de fallas que se podían haber prevenido con un sistema de
gerencia enfocado en el tema de la calidad. Algunas de estas fallas se costearon
con vidas. Por ende aseguramiento de calidad se convierte en la respuesta. A
finales de los años 60 se aplica y promueve el dicho "la calidad es de todos" y en
1968 la Organización de Tratados del Atlántico Norte, OTAN adopta las
especificaciones “Allied Quality Assurance Procedures" (AQAP).
En 1969, Canadá, establece requerimientos para los proveedores en el rubro de
generación de energía. Comienzan concurrentemente en USA, Europa y Canadá
esquemas de calificación de proveedores. Estas acciones llevaron a la duplicidad
de inspecciones, verificación y en busca de conformidad pero no necesariamente
de forma eficiente aunque si efectiva en el protocolo de avance y mejora.
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En los años setenta nace el protocolo de auditoria de tercera parte cuando
organizaciones, especialmente gubernamentales, se convierten en el enlace entre
proveedor y cliente. Se generan debates en diferentes círculos de cómo responder
a la gran demanda de inspeccionar, verificar, asegurar y similares - en el Reino
Unido llegaron a existir más de 17,000 inspectores de gobierno.
En 1974 el Reino Unido divulgó una normativa para el Aseguramiento de la Calidad
(Guías) BS 5179. Sin embargo, no fue sino hasta 1979 que hubo un acuerdo y se
publica por primera vez, la BS 5750, precursora de ISO 9000; recordemos que en
USA la normativa aplicada era MIL-Q-9858 y MIL-45208. Por ende en muchos
países, excepto USA, se adopta la BS 5750. El enfoque de esta normativa es en la
conformidad y no en mejorar.
Nuevamente el Reino Unido considera mejorar el estado de BS 5750 como un
vehículo para asistir en la competitividad. Este giro requiere de cuatro aspectos
fundamentales: La colaboración entre industria y gobierno, por ende BS 5750 se
hace accesible al sector público; mayor uso y aplicación de la normativa; promueve
la aplicación de la BS 5750 por requerimiento contractual y promueve el esquema
de certificación.
Desde los años 70 evoluciona una mentalidad de "control y comando" que aún late
en el presente (ejemplo QS-9000) donde se le intenta quitar a la gerencia, el
control de la empresa creando un sistema de inflexibilidad que no propicia agilidad
y por ende competitividad.
También se ha establecido como un antecedente muy debatido hoy día la
dependencia de asesor y certificador. Aunque los entes de acreditación no lo
permiten a certificadores la práctica de mutualidad consultoría y certificación se
hace, lo cual no le permite a la empresa implantar un sistema de mejora
competitiva global y de reducción de riesgos.
En 1987, la BS 5750 se convierte en ISO 9000 bajo el endoso de la Organización
Internacional para la Normalización (ISO), convirtiéndose en una confederación de
países, con base en Ginebra Suiza, cuya función es promover estándares para
productos y servicios lo cual facilita el comercio global. Para llegar a la normativa
se requiere del apoyo y votación de un 75% de los países de la confederación.
En 1994, la organización ISO actualiza esta serie de normas, caracterizándolas con
el término de “aseguramiento de calidad”, la cual estaba enfocaba hacia los
procedimientos de una organización.
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En el año 2000 ISO 9000 es bienvenida porque libera a las organizaciones de
"burocracia" documental y propicia las bases para desarrollar un sistema favorable
a las empresas que lo adopten.
1.1 LA “INTERNATIONAL STANDAR OF ORGANIZATION” – ISO, EN EL
MUNDO
La Organización Internacional de Normalización (ISO), ha aprobado las Normas de
la Serie ISO 9000 en su versión del año 2000, documentos de gran trascendencia
para 138 países afiliados.
La certificación del Sistema de Gestión de Calidad es de reconocimiento
internacional en más de 140 países. A manera informativa a continuación se
muestran algunos datos importantes.
Tabla 1. Certificados emitidos a nivel mundial a Diciembre de 2000
TOTAL
METALES BÁSICOS Y PRODUCTOS METALICOS
EQUIPO ELECTRICO Y OPTICO

408.631
40.713
38.148

CONSTRUCCIÓN

32.389

MAQUINARIA Y EQUIPO
COMERCIO AL POR MAYOR Y AL MENOR
(DATOS DE 158 PAÍSES)

23.027
18.530

FUENTE: Estadísticas a nivel mundial proporcionadas por “The ISO Survey of ISO 9000 and ISO
14000 certificates thent cycle” a Diciembre de 2000.

Tabla 2. Empresas certificadas por región mundial
REGION MUNDIAL

PAÍSES

EUROPA
LEJANO ORIENTE
NORTE AMÉRICA
AUSTRALIA Y NUEVA ZELANDA
AFRICA Y ASIA OCCIDENTAL
CENTRO Y SUR AMÉRICA

50
21
3
2
52
30

% DE EMPRESAS
CERTIFICADAS
53.87
20.05
11.82
6.68
4.94
2.64

FUENTE: Estadísticas a nivel mundial proporcionadas por “The ISO Survey of ISO 9000 and ISO
14000 certificates thent cycle” a Diciembre de 2000.
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Tabla 3. Países con mayor número de empresas certificadas en el
mundo.
EMPRESAS
CERTIFICADAS
63.725
35.018
32.500
30.367
25.657
21.329
17.170
12.576
11.036

PAÍS
Reino Unido
Estados Unidos
Alemania
Italia
China
Japón
Francia
España
Holanda
Colombia

965

FUENTE: Estadísticas a nivel mundial proporcionadas por “The ISO Survey of ISO 9000 and ISO
14000 certificates thent cycle” a Diciembre de 2000.

Tabla 4. Mayores crecimientos de empresas certificadas en el mundo
para el año 2000

PAÍS
Japón
Reino Unido
Suecia
Estados Unidos
Holanda
Australia

MAYORES CRECIMIENTOS EN EL 2000
DE EMPRESAS CERTIFICADAS
2.541
1.042
519
406
381
341

FUENTE: Estadísticas a nivel mundial proporcionadas por “The ISO Survey of ISO 9000 and ISO
14000 certificates thent cycle” a Diciembre de 2000.

1.2

ISO 9000 EN COLOMBIA

Colombia adoptó las normas ISO 9000 en 1988 pero sólo hasta 1991 contó con sus
primeras tres empresas certificadas. Para el año 2001 había 307 empresas
certificadas; es decir 35 certificados / mes – país.
El estudio de la actualización de las normas de la nueva serie en Colombia, fue
liderado en Colombia por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC),
como corresponde a su calidad de miembro activo de la mencionada organización
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y su único representante en el país. Además, el país acogió las actualizaciones y
revisiones de la norma en 1994 y 2000 realizadas por ISO.
En Colombia existen actualmente tres empresas certificadoras que tienen
reconocimiento internacional, estas son:
•

Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC

•

BVQI (del grupo Bureau Veritas)

•

SGS

Presentaremos algunas estadísticas en Colombia presentadas por el ICONTEC, a
Abril de 2002.
Tabla 5. Certificaciones en Colombia a Abril de 2002
ALGUNOS DATOS DE CERTIFICACIONES EN
COLOMBIA A ABRIL 2002
CERTIFICACIONES
NÚMERO
TOTAL CERTIFICACIONES:
POR ICONTEC:
POR OTRAS (SGS, BVQI):
ISO 9000
ISO 9001:1994
ISO 9002:1994
ISO 9001:2000
ISO 14000
QS 9000

1400
1084
316
1007
199
690
118
38
39

FUENTE: ICONTEC

Tabla 6. Principales actividades
certificadas en Colombia.

económicas

de

las

empresas

ALGUNOS DATOS DE CERTIFICACIONES EN Colombia A
ABRIL 2002

CONSULTORIA Y CONSTRUCCION:
QUÍMICOS, PRODUCTOS QUIMICOS Y FIBRAS:
METALES BASICOS Y PRODUCTOS METALICOS:
EQUIPO ELÉCTRICO Y OPTICO:
EQUIPO DE TRANSPORTE:
CAUCHO Y PRODUCTOS DE CAUCHO

20%
13%
10%
10%
8%
8%

FUENTE: ICONTEC
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Las siguientes son algunas empresas dedicadas a la prestación de servicios de
ingeniería que actualmente ya se encuentran certificadas con el certificado ISO
9001/94 de ICONTEC de aseguramiento de la calidad y están en proceso de
actualización con la norma ISO 9001:2000:
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

ALSTOM T&D S.A
DIGITRON Ltda.
DISICO
ELECTROCELDAS LTDA.
ELECTRO MANUFACTURAS
E.M.E. LTDA
EMTELCO S.A.
FYR INGENIEROS LTDA.
GENELEC Ltda. – Generación Eléctrica de Colombia
IC INGENIEROS CONSULTORES LTDA.
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FUNDAMENTOS GENERALES

El reordenamiento económico mundial basado en la globalización ha determinado
la necesidad inminente, dentro de las empresas de todas los sectores, de
implementar ambientes de mejoramiento continuo y Sistemas de Gestión de la
Calidad. El permanente intercambio de productos y servicios exige que todos
hablemos el mismo idioma: CALIDAD, y a su vez conocer quién, cómo y cuándo
se certifica.
2.1

COMPOSICION DE LA SERIE DE NORMAS ISO 9000

La familia de Normas ISO 9000:2000 se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y operación de
sistemas de gestión de la calidad eficaz.
A continuación se presenta una breve descripción del contenido de cada una de las
normas que componen dicha versión:
q La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la
calidad y especifica la terminología de los sistemas de gestión de la calidad.
q La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la
calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es aumentar la
satisfacción del cliente.
q La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de los
clientes.
q La norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de
sistemas de gestión de la calidad y de gestión ambiental.
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio
nacional e internacional.
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2.2 LOS OCHO PRINCIPIOS UNIVERSALES DE LA GESTIÓN DE LA
CALIDAD
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una
mejora en el desempeño, y los cuales son la característica primordial de esta
versión de la norma:
Los ocho principios están definidos en la Norma ISO 9000:2000, Sistemas de
gestión de la calidad – Fundamentos y vocabulario, y en la Norma ISO 9004:2000,
Sistemas de gestión de la calidad – Directrices para la mejora del desempeño.
q
q
q
q
q
q
q
q

Principio 1: Organización enfocada al cliente.
Principio 2: Liderazgo.
Principio 3: Participación del personal.
Principio 4: Enfoque basado en procesos.
Principio 5: Enfoque de sistema para la gestión.
Principio 6: Mejora continua.
Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisión.
Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

2.2.1
Enfoque al Cliente1 Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus
Requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
4 Beneficios claves:
q Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta
flexible y rápida a las oportunidades del mercado.
q Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organización para
aumentar la satisfacción del cliente.
q Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los
negocios.
4 La aplicación del principio de enfoque al cliente normalmente conduce
a:
q Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.
1

Norma técnica colombiana NTC – ISO 9000
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q Asegurarse de que los objetivos y metas de la organización están ligados a las
necesidades y expectativas del cliente.
q Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organización.
q Medir la satisfacción del cliente y actuar sobre los resultados.
q Gestionar de forma sistemática las relaciones con los clientes.
q Asegurar el equilibrio entre la satisfacción de los clientes y de las otras partes
interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores, financieros,
comunidades locales y la sociedad en general).
2.2.2
Liderazgo1
Los lideres establecen la unidad de propósito y la
orientación de la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la organización.
4 Beneficios claves:
q El personal entenderá y estará motivado hacia los objetivos y metas de la
organización.
q Las actividades se evalúan, alinean e implementan de una forma integrada.
q La falta de comunicación entre los niveles de una organización se reducirá
4 La aplicación del principio de liderazgo conduce normalmente a:
q Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes,
propietarios, personal, proveedores, financieros, comunidad local y la sociedad
en general.
q Establecer una clara visión del futuro de la organización.
q Establecer objetivos y metas desafiantes.
q Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organización.
q Crear confianza y eliminar temores.
q Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formación y la libertad para
actuar con responsabilidad y autoridad.
q Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.

1
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2.2.3
Participación del personal1 El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organización.
4 Beneficios claves:
q
q
q
q

Personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organización.
Innovación y creatividad en promover los objetivos de la organización.
Personal valorado por su trabajo.
Personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.

4 La aplicación del principio de participación del personal conduce
normalmente a:
Comprender la importancia de su contribución y su papel en la organización.
Identificar las limitaciones en su trabajo.
Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su solución.
Evaluar su actuación de acuerdo a sus objetivos y metas personales.
Búsqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencia,
conocimiento y experiencia.
q Compartir libremente conocimientos y experiencias.
q Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.
q
q
q
q
q

2.2.4
Enfoque basado en procesos1 Un resultado deseado se alcanza más
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso.
4 Beneficios claves:
q Reducción de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
q Resultados mejorados, coherentes y predecibles.
q Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

1

Norma técnica colombiana NTC – ISO 9000
18

Claudia Marcela Ortega Molina

Julio César Beltrán Caipa

A
DD
EAA
ERSID
SLLE
UN
IV

signumfidei indivisamanent

UNIVERSIDAD DE LA SALLE

FACULTAD DE INGENIERÍA ELÉCTRICA

4 La aplicación del principio enfoque basado en procesos conduce
normalmente a:
q Definir sistemáticamente las actividades necesarias para lograr el resultado
deseado.
q Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestión de las
actividades claves.
q Analizar y medir la capacidad de las actividades claves.
q Identificar las interfaces de las actividades claves dentro y entre las funciones
de la organización.
q Centrarse en los factores, tales como, recursos, métodos y materiales, que
mejorarán las actividades claves de la organización.
q Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los clientes,
proveedores y otras partes interesadas.
2.2.5
Enfoque de sistema para la gestión1 Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia
y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos.
4 Beneficios claves:
q Integración y alineación de los procesos que alcanzarán mejor los resultados
deseados.
q La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.
q Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y
eficiencia de la organización.
4 La aplicación del principio enfoque de sistema para la gestión conduce
normalmente a:
q Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organización de la
forma más eficaz y eficiente.
q Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del
sistema.
q Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos.
q Proporcionar una mejor interpretación de los papeles y responsabilidades
necesarias para la consecución de los objetivos comunes, y así reducir barreras
ínter funcionales.
1
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q Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de los
recursos antes de actuar.
q Definir y establecer como objetivo la forma en que deberían funcionar las
actividades específicas dentro del sistema.
q Mejorar continuamente el sistema a través de la medición y la evaluación.
2.2.6
Mejora Continua 1 La mejora continua del desempeño global de la
organización debería ser un objetivo permanente de ésta.
4 Beneficios claves:
q Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.
q Alineación de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida.
q Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades.
4 La aplicación del principio mejora continua conduce normalmente a:
q Aplicar un enfoque a toda la organización coherente para la mejora continua
del desempeño de la organización.
q Proporcionar al personal de la organización formación en los métodos y
herramientas de la mejora continua.
q Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un
objetivo para cada persona dentro de la organización.
q Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer el
seguimiento de la misma.
q Reconocer y admitir las mejoras.
2.2.7
Enfoque basado en hechos para la toma de decisión1
decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

Las

4 Beneficios claves:
q Decisiones basadas en información.
1

Norma técnica colombiana NTC – ISO 9000
20

Claudia Marcela Ortega Molina

Julio César Beltrán Caipa

A
DD
EAA
ERSID
SLLE
UN
IV

signumfidei indivisamanent

UNIVERSIDAD DE LA SALLE

FACULTAD DE INGENIERÍA ELÉCTRICA

q Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a
través de la referencia a registros objetivos.
q Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y
decisiones.
4 La aplicación del principio de enfoque basado en hechos para la toma
de decisión conduce normalmente a:
q Asegurarse de que los datos y la información son suficientemente precisos y
fiables.
q Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten.
q Analizar los datos y la información empleando métodos válidos.
q Tomar decisiones y emprender acciones en base al análisis objetivo, en
equilibrio con la experiencia y la intuición.
2.2.8
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor1 Una
organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
4 Beneficios claves:
q Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.
q Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante
o a las necesidades y expectativas del cliente.
q Optimización de costos y recursos.
4 La aplicación del principio de relación mutuamente beneficiosa con el
proveedor conduce normalmente a:
q Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.
q Poner en común experiencia y recursos con los aliados de negocio.
q Identificar y seleccionar los proveedores clave.
q Comunicación clara y abierta.
q Compartir información y planes futuros.
q Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.
1
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q Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los
proveedores.
Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas
de sistemas de gestión de la calidad de la familia de normas ISO.
2.3

LO QUE ES NUEVO DE ISO 9000:2000 CONTRA ISO 9000:1994

El término ISO 9000 se refiere a un juego de normas de dirección o gestión de
calidad. ISO 9000 incluye tres normas de calidad actualmente:
q ISO 9000:2000
q ISO 9001:2000
q ISO 9004:2000
En el pasado, ISO tenía tres normas:
q ISO 9001:1994
q ISO 9002:1994
q ISO 9003:1994
Ahora solo hay una norma: ISO 9001:2000, en reemplazo de ISO 9002 e ISO
9003.
2.3.1

Los cambios fundamentales

q Las nuevas normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como un par
coherente.
q Unos términos más lógicos y sencillos de usar.
q Mayor compatibilidad con la serie de normas ISO 14000 para la Gestión
Ambiental y con otros sistemas de Gestión.
q Normas basadas en los ocho principios universales de la Gestión de Calidad,
que tiene aplicación en todos los sectores de productos y servicios y a todo
tipo y tamaño de organizaciones.
q Una sola norma ISO 9001, que reemplaza las 9001, 9002 y 9003, la cual es
flexible en cuanto a su aplicación.
q Una estructura que elimina los “ 20 elementos “ por cinco elementos basados
en el ciclo PHVA y el enfoque de procesos, lo cual es más consistente con la
forma de funcionamiento de los negocios.
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q Mayor énfasis en la orientación hacia el cliente en las interrelaciones antes,
después y durante la entrega del producto o servicio al cliente y establecer
medidas para la evaluación de su satisfacción.
q Obtener el compromiso de la alta dirección en el desarrollo y mejora del
sistema de gestión de calidad.
q Énfasis en los procesos de la empresa, y no en los procedimientos como base
para la implementación de los sistemas de gestión de calidad, con una
disminución significativa en la cantidad de documentación requerida.
q Asegurar la gestión de los recursos necesarios para la operación y control de
los procesos que afecten la calidad.
q Necesidad de relacionar varias actividades de revisión y evaluación para
asegurar la mejora continua del sistema de gestión de calidad.
Así, si usted está actualmente certificado con ISO 9002:1994 o ISO 9003:1994,
usted necesitará volverse ISO 9001:2000. Y si usted es ahora tiene el certificado
ISO 9001:1004, usted va a tener que poner al día su sistema de calidad para
encontrarse el nuevo ISO 9001:2000 en sus requisitos.
4 Nueva estructura Cuando usted compara ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000,
usted notará que ese ISO ha abandonado las 20-cláusulas de la estructura de la
norma antigua. En lugar de 20 secciones, la nueva norma tiene 5 secciones ahora.
ISO reorganizó el ISO 9001 normal para crear una estructura más lógica, y para
hacerlo más compatible con el ISO 14001 norma de dirección medioambiental.
Mientras esta reorganización es un cambio cosmético, podría tener algunas
implicaciones bastante profundas si usted ha organizado su manual de calidad
actual alrededor de las 20-cláusulas de la estructura antigua.
4 Nuevo énfasis En general, la nueva norma se orienta al cliente más que la
norma vieja. Mientras la norma vieja se orientó hacia reunir requisitos. Además,
espera comunicarlo con clientes y medir su satisfacción.
La nueva norma también da énfasis en la necesidad de hacer mejoras. Mientras la
norma vieja esperó organizaciones implícitamente para hacer mejoras.
Específicamente, ISO 9001 quiere ahora que usted evalúe la efectividad y
conveniencia de su sistema de dirección de calidad, identifique y lleve a cabo
mejoras sistémicas.
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4 Nuevas definiciones
En el pasado, organizaciones que desearon ser
certificadas estaban llamadas como los proveedores porque proporcionaron
productos y servicios a clientes. Puesto que muchas personas estaban
desconcertadas por este uso, ISO ha decidido usar la palabra organización en
cambio. Ahora las normas de ISO se enfocan en la organización, no el proveedor.
El término proveedor se refiere ahora al proveedor de la organización. El nuevo
término proveedor redefinido reemplaza al término sub contratante viejo
(que se ha reemplazado). Mientras esto puede generar confusión, este nuevo uso
refleja la manera que estas palabras normalmente se usan simplemente.
Para así decir lo que lo significa, se necesita reconocer que un producto empieza
como una idea. La idea se comprende o es actualizada siguiendo un juego de
procesos de realización de producto. La realización del producto se refiere a los
procesos interconectados que se usan para realizar un producto. En general,
cuando usted empieza con una idea y termina con un producto, usted ha pasado
por el proceso de realización del producto.
4 Nuevos requisitos
La nueva norma ISO 9001:2000 introduce algunos
nuevos requisitos y modifica algunos viejos. Estos requisitos se resumen debajo.
Para más detalle, por favor vea la norma 9001:2000 (numerales)
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q

Comunicación con los clientes (7.2.3).
Determinación de los requisitos relacionados con el producto(7.2.1).
Enfoque al cliente (5.2).
Satisfacción del cliente (8.2.1).
Compromiso de la dirección con la calidad (5.1).
Comunicación interior(5.5.3).
Infraestructura de calidad (6.3).
Ambiente de trabajo de calidad (6.4).
Evalúe la efectividad de entrenamiento (6.2.2).
Seguimiento y medición de los procesos (8.2.3).
Evalúe la conveniencia de sistema de gestión de calidad con análisis de
datos(8.4).
Evalúe la efectividad de sistema de gestión de calidad (8.4).
Identifique las mejoras al sistema de gestión de calidad (5.1, 8.4).
Mejora continua del sistema de dirección de calidad (5.1, 8.5).
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4 Nueva flexibilidad
Bajo la nueva ISO 9001:2000 normal, usted puede
ignorar o puede excluir algunos requisitos. Los requisitos pueden ignorarse bajo
circunstancias especiales. Según ISO, usted puede ignorar o excluir cualquiera de
los requisitos encontrados en la Sección 7 Realización del Producto teniendo
en cuenta ciertas condiciones.
Usted puede excluir la Sección 7 (Diseño), si usted no puede o necesita aplicarlo.
Más precisamente, usted puede excluir o puede ignorar un requisito si:
q Usted no puede aplicarlo debido a la naturaleza de su organización, o
q Usted no puede aplicarlo debido a la naturaleza de sus productos o servicios.
Sin embargo, usted no puede excluir o ignorar la Sección 7 de los requisitos si
afectarán su habilidad para reunir los requisitos puestos por clientes y reguladores.
Usted no puede excluir la Sección 7, si haciéndolo reduce su habilidad de
proporcionar productos o servicios que reúnen los requisitos requeridos por
clientes y reguladores.
En otras palabras, usted no puede ignorar ninguna Sección, si haciéndolo
aminorará su habilidad de proporcionar productos que reúnen requisitos y la
responsabilidad para hacerlos. Si usted ignora requisitos que no deben ignorarse,
usted no puede exigir obedecer esta norma.
La cláusula de la exclusión permisible es una mejora muy importante porque
conduce a aplicaciones más flexibles y conformidades menos rígidas. Debido a esta
innovación significante, usted probablemente terminará con un sistema de gestión
de calidad que no sólo obedece las normas de ISO sino que también cumplirá con
las únicas necesidades de su organización.
Cuando usted estudia la nueva ISO 9001, usted notará que es menos descriptiva
que la norma vieja. En general, la nueva norma le dice qué hacer y cómo hacerlo.
Esto es particularmente evidente cuando usted mira cuántos procedimientos
requiere la norma antigua. Cuando usted compara la nueva y la vieja norma, usted
notará que los procedimientos son muy a menudo requeridos por la nueva norma.
Esto le da más libertad para decidir cómo va a reunir los requisitos. En general, le
facilita desarrollar un sistema de gestión de calidad más conveniente y eficaz.
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4 Nuevo acercamiento Para entender ISO 9001:2000 más profundamente,
usted necesita reconocer que ISO acostumbra un acercamiento del proceso a la
gestión de calidad. Mientras el acercamiento del proceso no es nuevo, el énfasis
que ISO da ahora a él, es nuevo.
Según este acercamiento, un sistema de gestión de calidad puede pensarse como
un solo proceso que usa muchas entradas para generar muchos rendimientos. Este
proceso, a su vez, se compone de muchos procesos más pequeños. Cada uno de
estos procesos usa entradas de otros procesos para generar rendimientos que, a
su vez, son usados por otros procesos.
Para desarrollar un sistema de gestión de calidad con la nueva ISO 9001:2000,
usted debe crear o modificar cada uno de los procesos anteriores. Usted debe:
q
q
q
q
q

Desarrollar cada proceso.
Documentar cada proceso.
Llevar a cabo cada proceso.
Supervisar cada proceso.
Mejorar cada proceso

Cada proceso usa entradas para generar salidas, y todos estos procesos que usan
éstas relaciones de entrada-salida se interconectan. La salida de cualquier proceso
se vuelve la entrada para otros procesos. Debido a esto, las entradas y salidas son
realmente la misma cosa.
En resumen, ISO 9001:2000 se conforma de procesos que van uno detrás de otro,
por medio de muchas relaciones de entrada-salida.
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PREPARACIÓN PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE LA
NORMA ISO 9000: 2000

Figura 1. Flujograma del procedimiento básico la implementación de la
norma ISO 9001:2000
La alta dirección de la organización, toma la decisión de
implementar el sistema de gestión de la calidad

Inicio

Planifica el sistema de gestión de la calidad en su
organización

Planifica
Política y objetivos de
calidad

Define el sistema de
gestión de calidad

Sensibiliza a los colaboradores de la
organización

Documenta el sistema de
gestión de calidad

Si
Funciona

Realiza auditorias
Internas

No

La alta dirección teniendo en cuenta la política de calidad y
sus objetivos de calidad, y que se establecen en las funciones
y niveles de la organización.
Sensibilizan a los colaboradores de la organización, mediante
capacitaciones sobre la norma ISO 9001.

El equipo de calidad y la alta dirección definen los procesos
de la organización, levantan la información y documentan el
manual de calidad de la organización.
Se implementan y evalúan los procesos definidos en el
sistema de gestión de calidad

Implementan la
documentación
No

La alta dirección establece la posición de la organización
frente a la calidad y dicta la política y objetivos de calidad.

Si

Esta Preparado?

Certificación

Al implementar los procesos descritos en el manual de
calidad se hace necesario modificarlo o reevaluarlos, se
retrocede al paso de documentación.

Se realizan Auditorias Internas, para verificar el estado del
sistema de gestión de la calidad, y tomar acciones correctivas
y/o preventivas según sea el caso.

Se encuentra preparada la organización para solicitar la
auditoría de certificación de en entre que otorga dicho
certificado.

Se Realiza la certificación por un entre Internacional que
certifique que se implemento con éxito el sistema de gestión
de la calidad bajo la Norma ISO 9001:2000

Fin
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Las organizaciones que están orientadas hacia sus clientes buscan en primera
medida identificar quienes son ellos y como se verán beneficiados o afectados por
los productos y procesos que les entregan. Se establece entonces una relación
recíproca entre las necesidades del cliente y los objetivos de calidad de la empresa
tendientes a atender dichas necesidades.
3.1

¿POR QUÉ INICIAR CON ESTE PROYECTO?

Puesto que las necesidades de los clientes evolucionan por cambios en su
comportamiento, innovaciones tecnológicas, acciones de la competencia etc., se
hace necesario garantizar la evaluación de todos estos aspectos.
Para lograrlo, es necesario estudiar la percepción de la empresa desde distintas
facetas de su desempeño:
q La imagen que proyecta
distribuidores, clientes, etc.

hacia

sus

clientes

externos:

consumidores,

q Los niveles de satisfacción y compromiso que demuestran los clientes internos:
empleados, subcontratistas, etc.
q El desempeño de sus proveedores.
q Los resultados financieros, operativos particularmente de calidad que ha
mostrado la empresa.
Se busca una muestra representativa de la población de consumidores de los
servicios que ofrece la empresa, para lo cual se prepararán encuestas abiertas que
permitan una más amplia percepción de las necesidades del cliente.
Para cubrir los temas de la encuesta se puede usar la siguiente lista de
verificación:
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Satisface el producto las necesidades?.
Necesita introducirse alguna mejora?.
Qué etapas se deben modificar?.
El servicio asociado le agrega valor al producto?.
El cliente lo percibe y lo aprecia?.
Qué se puede mejorar?.
Los tiempos de entrega son oportunos?.
Se acomodan a los ciclos de demanda de los clientes?.
El personal que atiende al cliente proyecta una imagen positiva?.
Resuelve con prontitud las solicitudes del cliente?.

Analizadas y validadas las expectativas del cliente se comparan con las
especificaciones del servicio ofrecido. Si es necesario se concretan las
especificaciones requeridas mediante encuesta o consulta con el personal
encargado de atender el cliente. A nivel de organizaciones prestadoras de servicios
de Ingeniería Eléctrica, se encuentran los Ingenieros, oficiales encargados de las
obras y ayudantes de la misma y otros, los cuales en determinado momento del
proceso tienen que ver con el cliente.
Se analiza el grado de conformidad de los servicios con las expectativas de los
clientes y se establece un sistema de puntuación que permita cuantificar el nivel de
cumplimiento. Este se convierte en un criterio de decisión para determinar si es
necesario aplicar técnicas de mejoramiento continuo o de rediseño de los procesos
relacionado con el cliente final.
3.2

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

La alta dirección de una organización (gerencia y accionistas) deben tener un
compromiso directo con el Sistema de Gestión de Calidad que se piensa
implementar, dando un enfoque hacia los requisitos del cliente y que aumenten la
satisfacción del mismo, así como con la mejora continua.
Para la planificación del sistema de gestión de la calidad, se deben tener en cuenta
las siguientes actividades:
3.2.1
Comunicación con sus colaboradores Ante todo la alta dirección
debe comunicar a todos sus colaboradores que se empezará a implementar un
sistema de gestión de calidad en la organización para poder dar mayor importancia
y satisfacer las necesidades del cliente.

Claudia Marcela Ortega Molina
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Es muy importante que de a entender que todos sus colaboradores son
responsables de que el sistema de Calidad empiece a funcionar con firmeza ya que
ellos son los que dictan COMO hacen los procesos para así no caer en el error de
hacer procesos y procedimientos idealizados y no en la forma que se realizan en
la organización.
3.2.2
Política y objetivos de calidad establezca una política de Calidad, la
cual define su posición con respecto a la calidad. En este sentido establece el
compromiso con la calidad:
q Los objetivos de la calidad.
q La relación de los objetivos de la calidad con las expectativas de los clientes.
La política de calidad debe estar fundamentada en la misión y la visión de la
organización y apoyar sus objetivos estratégicos.
Con la política de la calidad la alta dirección de la organización se compromete con
la calidad, y dicho compromiso deberá mantenerse en forma visible y activa. Hacia
los colaboradores de la organización la política de calidad debe ser fuente de
inspiración y convocatoria. A los clientes la política de calidad les deberá proveer
confianza y seguridad respecto de la organización.
La política de calidad debe ser difundida a todos los niveles de la organización, y
todos los empleados deben entenderla e interpretarla desde su propio sitio de
trabajo.
EJEMPLO:
Como resultado de la experiencia vivida en la compañía ELECTRODISEÑOS Ltda.,
se concertó la siguiente política de calidad:
Política de calidad ELECTRODISEÑOS Ltda.
ELECTRODISEÑOS LTDA, posee como política de calidad contar con personas cuyos Valores
Humanos sean la Honestidad, justicia, confianza, lealtad, amabilidad, respeto; trabajando con
entusiasmo, oportunidad y calidad.
Como consecuencia, entregará a sus clientes la más alta calidad en servicios de ingeniería, basados
en normas y especificaciones homologadas por entidades nacionales e internacionales, con un
carácter crítico y constructivo.
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Para cumplir con esta política, se han fijado los siguientes objetivos de calidad:

q Mantener nuestro personal profesional y técnico, debidamente capacitado, permitiendo así la
creatividad, independencia e idoneidad, en el mejor ambiente de trabajo.

q Capacitar y entrenar a nuestro personal en todos los temas relacionados con la calidad.
q Efectuar auditorias internas para identificar las debilidades de la compañía y establecer las
estrategias necesarias para el mejoramiento continuo de sus procesos

q Garantizar el mejor trabajo en cada uno de los servicios prestados, disminuyendo los índices de
riesgo y aumentando su eficiencia.

Como consecuencia de nuestra política de calidad deseamos:

q Permitir la estabilidad de la compañía para garantizar un trabajo digno y debidamente
remunerado a todos sus colaboradores

q Prestar servicio postventa de los servicios prestados por la compañía
q Ir desarrollando paulatinamente trabajo interdisciplinario con otras áreas de la ingeniería para
realizar proyectos llave en mano.

q Basados en la política de calidad establecida, la compañía mantiene la confianza en sus clientes
actuales y la consecución de nuevos clientes.

3.2.3
Definición del sistema de gestión de calidad La alta dirección
teniendo en cuenta la política de calidad y sus objetivos de calidad, y que se
establecen en las funciones y niveles de la organización.
Así mismo debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades dentro de la
organización están completamente definidas mediante un organigrama donde se
tengan los cargos en las actividades de la empresa.
Una vez se tenga estructurada la organización de una forma clara y organizada la
alta dirección debe nombrar un representante de la dirección que tenga total
independencia de otras actividades, para poder así tener la suficiente
responsabilidad y autoridad con el fin de empezar a implementar el sistema de
Gestión de Calidad.
Este representante de la dirección debe incluir los siguientes aspectos:
q Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de Gestión de Calidad
q Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de
calidad y de cualquier necesidad de mejorarla.
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q Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organización.
El representante de la alta dirección debe garantizar que se destinen los recursos
financieros, físicos y humanos requeridos para llegar a los resultados deseados.
Normalmente se nombra un equipo de trabajo para que desarrolle la
implementación del sistema de Gestión de Calidad.
3.2.4
Utilización de los recursos La alta dirección debe proporcionar ciertos
recursos financieros, físicos y humanos requeridos para poder implementar y
mantener el Sistema de Gestión de Calidad, mejorar continuamente y aumentar la
satisfacción del cliente.
En pocas palabras la organización debe crear un Departamento de Sistema de
Gestión de la Calidad que se ocupe de implementar y mantener dicho sistema
El personal que haga parte del proyecto debe realizar trabajos exclusivos del
sistema de gestión de calidad, además debe tener la educación, formación y
experiencia necesaria.
Con la infraestructura suministrada por la organización se debe lograr la
conformidad de los trabajos realizados por el departamento de Calidad mediante
equipos (tanto hardware como software), para poder realizar el diseño del
sistema de gestión de calidad, el levantamiento de información y la realización de
los procesos y procedimientos.
4 Equipo de trabajo de calidad Está conformado por colaboradores de las
distintas áreas de la organización y opcionalmente apoyados por compañías
externas especializadas en el tema.
Como parte de las labores de este equipo de trabajo, se encuentra el identificar las
características del cliente final, que para este caso lo constituyen algunos sectores
tales como la industria, el comercio, sector residencial, obras del estado
urbanísticas y rurales, entre otros, analizando sus necesidades, niveles de consumo
y los precios que pagaría según la calidad de los servicios que se le entreguen.
El sistema de Gestión de calidad, en cuanto a la documentación es habitualmente
la parte que demanda un mayor esfuerzo durante el proceso de implantación del
sistema. Este esfuerzo tiene una amplia retribución en el conocimiento, manejo y
control de los aspectos críticos del proceso, en los ahorros potencialmente
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generados y aún en la simplificación posterior de las tareas, pues entre otros
beneficios, se reducen los reprocesos y los rechazos.
La alta dirección tiene dos alternativas que puede utilizar para comenzar el
levantamiento de información necesaria de la documentación precisa y certera de
los procesos que tiene la empresa.
Una alternativa, consiste en contratar una empresa especializada en la
implementación de sistemas de gestión de calidad y en especial de la serie de
normas ISO 9000:2000.
En la siguiente tabla se mencionan algunas empresas que actualmente se dedican
a la prestación de este servicio
Tabla 7. Algunas empresas especializadas en implementar la Norma ISO
9001:2000, pecios a Agosto de 2002
EMPRESA

CONCALIDAD LTDA
CORPORACIÓN CALIDAD
EMAC LTDA.

DIRECCIÓN

Transversal 14ª No. 118-81
Cra 20 No. 40-20
Cra 31 No. 91-31

MATCOM
CONSULTORES Cl 79 18-34 of. 301
LTDA.
QUALITY
MANAGEMENT Cl 70a 7 –36 of 104
CONSULT LATINOAMÉRICA

TELEFONO

2147112
6220811
6103040
6232228
6166267
3177812/
3461970

COSTOS X
IMPLEMENTA
CIÓN
$16´000.000
$18´000.000
$10´000.000 y
$16`000.000
$14`000.000 y
$18`000.000
$12`000.000 y
$14`000.000

Estos precios oscilan entre $10´000.000 y $18´000.000 para empresas pequeñas
y medianas, para empresas más grandes su costo es mayor.
Algunas de las ventajas y desventajas que ofrecen este tipo de empresas que
prestan este tipo de servicios son:
Ventajas:
q Experiencia en cuanto a los requerimientos y requisitos necesarios para la
implementación de un sistema de calidad.
q Rapidez en la implementación del sistema; es decir, métodos que simplifiquen
esta tarea.
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q La capacitación que brindan al personal de la organización, dando a conocer
los lineamientos básicos para la comprensión de aspectos como terminología,
requisitos etc.
Desventajas:
q Mayores costos, puesto que este tipo de organizaciones tienen ciertas tarifas
establecidas para llevar a cabo esta labor, y esto implicaría una destinación de
recursos financieros mayores para la organización.
q Debido a tales costos el tiempo de accesoria se vuelve limitado y puntual.
La segunda, es la capacitación de un profesional miembro de la organización o
contratación de uno externo a ella, para levantar la información necesaria de la
documentación. La cual tiene las siguientes ventajas y desventajas
Ventajas:
q Costos menores a largo plazo, debido a que parte del trabajo que realiza el
personal en la organización a nivel general, es colaborar con la implementación
del sistema de calidad.
q Asesoria permanente a todos los colaboradores de la organización, debido al
tiempo de permanencia dentro de la misma.
Desventajas:
q Brindar cursos de capacitación a dicho profesional y proporcionarle una
formación inicial que lo capacite en todo lo relacionado con la implementación
de la norma.
q Menor experiencia en referencia al trabajo con otros sistemas de gestión de
calidad.
3.2.5
Sensibilización y entrenamiento de los colaboradores
La
implementación del sistema de gestión de la calidad se logra definitivamente con la
participación de las colaboradores de la organización, como ayuda en el logro de
los objetivos de mejora del desempeño de la organización. Para esto se vuelve
imprescindible proporcionarles formación continua y definir sus responsabilidades y
autoridades.
Con ayuda de las capacitaciones a todo el personal de la organización se puede
lograr:
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q Establecer y cumplir objetivos individuales de calidad.
q Lograr objetivos a nivel de la unidad organizacional; es decir, por áreas de
trabajo.
q Cumplir con los objetivos de la organización en general.
q Facilitar la participación activa en el establecimientos de dichos objetivos y la
toma de decisiones.
q Promover la innovación.
q Incentivar la satisfacción del personal.
Además de los anteriores logros, la capacitación al personal se vuelve
indispensable desde el punto de vista de la participación y la toma de conciencia
en el cambio que es necesario producir.
A continuación se presentan algunos de los aspectos que el personal debe conocer
dentro del proceso de la capacitación y sensibilización para la preparación hacia la
implementación de la norma:
Tabla 8. Aspectos de entrenamiento global y sensibilización del personal
de la organización.
SIGNIFICADO DE LA SIGLA ISO

Se debe dar a conocer el origen de este nombre.
Se debe explicar la importancia del cliente dentro de la
CUAL ES EL PROBLEMA ?
organización y del negocio de la misma.
Se
debe
mostrar
que
existen
unas
Normas
LA SOLUCIÓN
Internacionales: Para tener y brindar confianza a clientes
y demás interesados.
Se debe dar a conocer que existe un solo lenguaje para
ISO 9000
cualquier empresa del mundo hablando en términos de
calidad.
Demostrar que tal modelo es el conjunto normalizado de
MODELO PARA EL SISTEMA DE
requisitos del sistema de calidad combinados, para
GESTIÓN DE LA CALIDAD
satisfacer las necesidades del sistema de gestión de la
calidad en una situación dada.
Comunicar cuales son las normas que conforman la
ESTRUCTURA ACTUAL DE LA
serie: ISO 9000:2000
SERIE ISO 9000
ISO 9001, ISO 9001 e ISO 9004
Saber cuáles son los aspectos más importantes que
determinan un sistema de calidad:
q Estructura organizacional
QUE
ES
EL
SISTEMA
DE
q Procedimientos
CALIDAD ?
q Procesos
q Recursos Necesarios
q Administración de la calidad
QUE
DEBE
OFRECER
UNA Saber que deben existir productos o servicios que:
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q Cumplan una necesidad o propósito bien definido

ORGANIZACIÓN?

q
q
q
q
q
q
CONTENIDO
NORMA

GENERAL
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LA

del un cliente
Satisfagan las expectativas de los clientes
Cumplan con las normas
Cumplan con los requisitos de la sociedad
Reflejen la necesidad del ambiente
Se puedan obtener a precios competitivos
Sean económicos

Explicar el contenido general de las normas.
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DOCUMENTACIÓN REQUERIDA EN SISTEMAS DE
GESTIÓN DE CALIDAD

Se puede afirmar que en menor o mayor medida todas las organizaciones poseen
un Sistema de Gestión de la Calidad. Los esfuerzos que hacen los funcionarios, ya
sean dirigidos o intuitivos, pero casi siempre incitados por la competencia o por el
deseo de ofrecer un mejor producto o servicio, han conducido a las empresas a
operar con los elementos administrativos que por regla general son coincidentes
con los elementos de un sistema estándar como lo constituye el compendio de
normas ISO 9000.
Sin embargo, la mayoría de estos nuevos sistemas de gestión adolecen de un
carácter de formalidad, particularmente en cuanto se refiere a los aspectos de
documentación. Al interrogárseles acerca de los elementos y las prácticas del
sistema de gestión, la mayoría de los funcionarios expresa su existencia en la
organización, pero con mucha frecuencia manifiesta no tenerlos documentados. En
tales condiciones el sistema no garantiza una uniformidad en la calidad de los
productos o servicios que ofrece la empresa, y además no se puede demostrar de
manera objetiva a los clientes y a otros interesados que la empresa está en
condiciones de garantizar la calidad en sus procesos, productos y/o servicios.
El sistema de Gestión de la Calidad exige el cumplimiento de algunas condiciones
básicas:
q
q
q
q
q
q

Documentar lo que se hace.
Hacer lo que está documentado.
Verificar que se haga lo que está documentado.
Tomar acciones correctivas y preventivas.
Dejar evidencias objetivas (registros) de lo que se ha hecho.
Mejorar continuamente.

A su vez dentro de un sistema de la Calidad completamente
procesos tienen las siguientes características:
q
q
q
q

implantado, los

Están documentados de manera clara y única .
Estos documentos son conocidos por quienes están encargados de aplicarlos.
Los encargados de aplicarlos efectivamente siguen el documento.
Queda una evidencia objetiva de su aplicación.
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Para lograr una mejor compresión y organización, la documentación del sistema de
calidad se organiza por niveles, según el grado de detalle y resolución de los
documentos.
q Nivel 1 Que comprende los documentos relativos a la organización general de
la empresa y al esquema global del sistema de calidad. A este nivel
corresponde el manual de calidad que contiene entre otros la política de
calidad, la referencia a la norma que se aplica y los objetivos definidos por la
dirección.
q NIVEL 2, donde se definen los procesos mayores de la organización, sus
especificaciones, las responsabilidades y los aspectos críticos de calidad.
Comprende los procedimientos, como la forma especificada de ejecutar un
proceso.
q NIVEL 3, donde se detallan las tareas que normalmente hacen parte de los
procesos, y comprende los instructivos de trabajo, catálogos, manuales
técnicos etc.
q NIVEL 4, que comprende los registros de toda índole que hacen parte del
sistema de calidad, ya sea en hojas de proceso, documentos de trabajo,
relaciones de seguimiento, etc.
Figura 2.

Estructura de la documentación

MANUAL
DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

TAREAS DE PROCESOS (INSTRUCTIVOS –
DOCUMENTOS TÉCNICOS)
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
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Para establecer como está documentado su sistema de gestión de calidad la norma
ISO 9001:2000 identifica dos tipos de documentos:
Procedimientos obligatorios2 son los procedimientos documentados exigidos
por la norma ISO 9001 para toda organización que quiera implementar el sistema
de gestión de la calidad
q
q
q
q
q
q

Control de Documentos.
Control de registros.
Auditorias Internas.
Acciones correctivas.
Acciones preventivas.
Producto no conforme.

Documentos3 La norma emplea este término para cubrir la forma como se
provee la información necesaria que el equipo de trabajo de calidad y los
colaboradores de su organización requieren para desempeñar todas sus
actividades.
q Procedimientos requeridos para la organización
funcionamiento efectivo y el control de sus procesos

para

asegurar

el

Para efectos de la documentación, los términos procedimiento obligatorios y
documentos
se emplean conjuntamente en el termino procedimiento
documentado para definir los procesos y procedimientos que existen en su
organización.
Para el sistema de gestión de calidad es importante documentar los procesos y
procedimientos en el manual de calidad, pero le sugerimos que empiece con la
construcción de un manual de procesos y procedimientos para que tenga mayor
fundamentación a la hora de hacer el manual de calidad.
A continuación se presenta la forma de realizar un procedimiento documentado y
lo que se debe plasmar en el manual de procesos y procedimientos de la
compañía, para dar inicio al levantamiento de información requerida para la
implementación del sistema de gestión de calidad en la compañía.

2
3

Véase literal c) del numeral 4.2.1 Norma NTC- ISO 9001:2000
Véase literal d) del numeral 4.2.1 Norma NTC- ISO 9001:2000
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

El manual de procesos y procedimientos es un documento en el cual se plasman
los diferentes procesos de los cuales se vale la organización para elaborar un
producto o prestar un servicio determinado.
Este manual es privado y de uso exclusivo de la organización ya que en este la alta
dirección plasma las políticas generales con las cuales se regirán los colaboradores
de la organización y no tendrá acceso a ellos personas u organizaciones externas a
la misma.
Para lograr un completo entendimiento acerca de lo que son los manuales de
procesos y procedimientos, es necesario analizar que significa cada uno de estos
conceptos.
4.1.1

Definiciones

4 Procesos4
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Los
elementos de entrada para un proceso son generalmente salidas de otros
procesos; por esto los procesos de una organización son generalmente planificados
y puestos en práctica bajo condiciones controladas para aportar valor agregado.
Un proceso en el cual la conformidad del producto resultante, no pueda ser fácil o
económicamente verificada se denomina habitualmente “proceso especial”.
Los procesos constituyen una parte importante del sistema de gestión de la calidad
porque a través de ellos se determinan los diferentes registros y mediciones que
tendrá que implementar al sistema para cumplir con los objetivos propuestos.
4 Procedimiento5: Es una manera especificada de efectuar una actividad o un
proceso.
Los procedimientos no deben considerarse como restricciones sino como las
descripciones de las soluciones que ha adoptado la organización para manejar los
problemas y ofrecer un mejor producto o servicio al cliente. Como parte de los
requisitos de la documentación requeridos por la norma, se encuentran algunos

4
5

Norma NTC - ISO 9000:2000 (FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO) numeral 3.4.1
Norma ISO 9000:2000 (FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO) numeral 3.4.5
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procedimientos documentados, los cuales deben ser implementados sin importar el
tipo de organización:
4.1.2
Identificación de los Procesos Para iniciar el diseño del manual de
procesos y procedimientos, el equipo de trabajo de calidad debe empezar con la
identificación de los procesos de la organización (en este caso en servicios de
ingeniería eléctrica), además de los procesos obligatorios que se encuentran en la
norma ISO 9001:2000.
Figura 3.
procesos.

Modelo para Sistemas de gestión de calidad orientada a los
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
Compromiso de la
dirección
Planificación

Enfoque al cliente

Política de Calidad

Responsabilidad Autoridad y
comunicación

Revisión por la dirección

Requisitos de la documentación

GESTION DE LOS RECURSOS
Provisión de los
recursos

Infraestructura

MEDICION Y ANALISIS

Recursos Humanos

Seguimiento

Control de producto
no conforme

Mejora

Análisis de datos

Ambiente de
trabajo
Auditoria interna

Acciones
correctivas

Acciones
preventivas

REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
Planificación de la
realización del producto

REQUISITOS
DEL CLIENTE

Diseño y desarrollo

Procesos relacionados
con el cliente

Claudia Marcela Ortega Molina

Compras

Producción y prestación del
servicio
Control de los dispositivos de
seguimiento y medición
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Los procesos en una organización se dividen en:
4 Procesos gerenciales Constituyen la base para el ordenamiento y la
delegación de los diferentes procesos de la organización, así como su constante
revisión y evaluación.
Entre los procesos de tipo gerencial encontramos:
q Políticas, objetivos y planificación.
q Satisfacción del cliente.
q Revisión por la gerencia.
4 Procesos para la realización de un producto
Son aquellos que
transforman unas entradas en salidas, transformándose finalmente en un producto
o en la prestación de un servicio.
Entre los procesos para la realización del producto, encontramos :
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q

Mercadeo
Ofertas
Mantenimiento
Construcción
Interventoría
Consultoría
Control de producto no conforme
Identificación y trazabilidad
Propiedad del cliente
Diseño y Desarrollo

4 Procesos de apoyo Como su nombre lo indica sirven de ayuda a los procesos
tanto gerenciales como los de realización del producto, y en cierta forma hace que
estos se logren a conformidad.
Algunos de los procesos de apoyo que se pueden dar en una organización son :
q
q
q
q

Recursos Humanos
Compras
Financieros
Almacén

Claudia Marcela Ortega Molina
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A continuación se presenta un modelo de los procesos en el caso de la prestación
de servicios de ingeniería eléctrica.
Figura 4.

Modelo de los procesos en el caso de los servicios.

Comunicación
con el cliente

R
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E
R
I
M
I
E
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S
D
E
L
C
L
I
E
N
T
E

Retroalimentación
del cliente

PROCESO GERENCIAL
ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTAS

AUDITORIAS
INTERNAS

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

POLÍTICAS, OBJETIVOS Y
PLANEACION
REVISIÓN POR LA GERENCIA

PROCESO PARA LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

M
E
R
C
A
D
E
O

O
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E
R
T
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S

M
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N
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I
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I
E
N
T
O

C
O
N
S
T
R
U
C
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I
N
T
E
R
V
E
N
T
O
R
I

C
O
N
S
U
L
T
O
R
I
A

CONTROL DE PRODUCTO
NO CONFORME
IDENTIFICACIÓN Y
TRAZABILIDAD

PROPIEDAD DEL
CLIENTE

FINANCIEROS

COMPRAS

ALMACEN

EJEMPLO:
Como resultado de la experiencia vivida en la compañía ELECTRODISEÑOS Ltda.,
se concertó el siguiente sistema de gestión de calidad, con sus respectivos
procesos:

Claudia Marcela Ortega Molina

43

D
E
L
C
L
I
E
N
T
E

PROCESO DE APOYO
RECURSOS HUMANOS

S
A
T
I
S
F
A
C
C
I
O
N

Julio César Beltrán Caipa

EASA
ERSD
IADD
U
N
IV
LLE

isgnumfidei indivias m
anent

UNIVERSIDAD DE LA SALLE

Figura 5.

FACULTAD DE INGENIERÍA ELÉCTRICA

Mapa del sistema de gestión de calidad ELECTRODISEÑOS Ltda.
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD E LECTRODISEÑOS LTDA

PROCESO GERENCIAL

Definición de
planes, políticas y
objetivos

R
E
Q
U
E
R
I
M
E
N
T
O
S

Acciones
correctivas y
Preventivos

Auditoria
Internas

REALIZACION DEL PRODUCTO

Presentación de
Licitaciones y
Presupuesto

Diseño

Proyectos
Electricos

Construcción
de obras

Proyectos
Mecánicos

Mantenimiento
de obras

Fabricación
de partes

D
E
L
C
L
I
E
N
T
E

Control de
desperdicios y
reprocesos

Fabricacion de
productos
complementarios
sistemas de transporte

Identificación y
trazabilidad del
producto

Propiedad
del cliente

Mantenimiento
electromecánico

D
E
L

PROCESOS DE APOYO

Gestion del talento
Humano

Selección de
colaboradores

Capacitacion
de los
colaborador es
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4 Inventario de Procesos Una vez el equipo de trabajo de calidad identifica
los procesos con los que contará la organización, de acuerdo a sus actividades y
necesidades e importancia en la prestación de servicios de ingeniería eléctrica y los
cuales serán los que se auditaran posteriormente en el ámbito interno y por parte
del ente certificador. El equipo de trabajo de calidad debe hacer un inventario de
procesos para poder dar inicio al desarrollo del manual de procesos y
procedimientos.
El inventario de procesos, debe tener su propio formato y caracterización de
acuerdo a las necesidades y manejo de cada organización, se sugiere que
contenga las siguientes características:
q Identificación o nomenclatura del proceso Cada proceso debe llevar un
código de identificación dentro del sistema como un número, una letra, etc.
Ejemplo: PROCESO: ED-020300
q Nombre del proceso Asignación
del nombre del proceso. Ejemplo:
PROCESO: ED - 020300 Construcción de Proyectos eléctricos
q Responsables en la elaboración del proceso Asignación de la persona(s)
implicada en el proceso y la responsabilidad que ejercen dentro del mismo, así
como el miembro del equipo de trabajo de calidad que lo documenta..
Ejemplo: Ingenieros electricistas, supervisores eléctricos, almacenista, etc.
Tabla 9. Inventario de procesos.
Proceso No. Nombre del proceso
ED-020401
Diseño y Desarrollo
ED- 030500
Control de Contratos
ED – 020300

Construcción
eléctricos

de

Responsables
Ingenieros Electricistas
Director Administrativo

Ingeniero residente, director de
proyectos obra, almacenista, supervisor
eléctrico, miembro equipo de
calidad.

EJEMPLO:
Como resultado de la experiencia vivida en la compañía ELECTRODISEÑOS Ltda.,
se concertó el siguiente inventario de proceso:
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Tabla 10. Inventario de procesos del sistema de gestión de calidad de
ELECTRODISEÑOS Ltda.
SIST EMA DE GEST IÓN DE LA CA LIDA D
INVENT A RIO DE P ROCESOS

# PROCESO

NOMBRE PROCESO

RESPONSABLE DE PROCESO

PROCESO PLANEACION Y CONTROL DE LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
Definición de planes, políticas y
ED – 010100
Gerente y Accionistas
objetivos
Gerente, Ingeniero(s) Supervisores
ED – 010200 Acciones correctivas y preventivas
Electricistas
Gerente, Ingeniero(s) Supervisores
Electricistas, Director administrativo,
ED – 010300 Auditorías internas
Contador, Auxiliares de ingeniería,
Almacenista.
PROCESOS PARA LA REALIZACION DEL PRODUCTO
Ingenieros, contador, gerente,
Presentación de licitaciones y
ED – 020100
encargado de licitaciones y
presupuestos
presupuestos
Ingenieros eléctricos y mecánicos,
ED – 020200 Dibujo y presentación de planos
Dibujante
Supervisor(es) electricistas,
Auxiliares de Ingeniería, Oficial(s)
ED – 020300 Construcción de proyectos eléctricos electricista(s), liniero(s)
electricista(s), Ayudantes
electricistas.
ED – 020400 Gestión Integral
ED – 020401 Diseño y Desarrollo
ED – 020402 Salud ocupacional
ED – 020500 Control de desperdicios y reproceso
Identificación y trazabilidad del
producto
ED – 020700 Propiedad del cliente
PROCESOS DE APOYO
ED – 020600

ED – 030100 Gestión de talento humano
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ED – 030101 Capacitación de colaboradores
ED – 030200 Gestión de compras
ED – 030300 Control de almacenes
ED – 030400 Gestión financiera

Ingenieros eléctricos , Auxiliare(s) de
ingeniería, Supervisor(es)
electricistas,
Gerente, Director administrativo,
contador
Almacenista
Director Administrativo, Auxiliar(es)
administrativo(s)

ED – 030500 Control de contratos

Director Administrativo, Auxiliar(es)
administrativo(s), contador,
licitaciones y presupuestos

ED – 030600 Control de Registros

Auxiliares de administración

ED – 030700 Control de documentos

Auxiliar(s) administrativo(s)

4.1.3

Diseño y Desarrollo

Aparte de los procesos obligatorios que exige la norma, que merecen especial
atención, los cuales fueron mencionados al principio de este capitulo y los procesos
propios de la organización; también es importante destacar el proceso de diseño y
desarrollo de un producto o servicio, dentro de una organización dedicada a la
prestación de servicios de Ingeniería Eléctrica.
La norma destina un numeral especifico para esta parte (numeral 7.3), el cual es
opcional de acuerdo al tipo de organización y sus actividades. En este se destacan
los siguientes aspectos:
4 Planificación del diseño y desarrollo : Como parte del plan del diseño que
se quiera realizar, se encuentran los datos de entrada y salida, requisitos
funcionales, reglamentarios, legales, información de diseños previos y cualquier
otro requisito esencial.
♦ Los datos de entrada pueden ser: Pre – planos, visitas al lugar, etc. Es
importante verificar la validez de esta información a través del medio que se
requiera, como Normas, Especificaciones Técnicas o las pertinentes para el caso.
♦ Los datos de Salida, que pueden variar de acuerdo a cada diseño y pueden ser:
Memorias de Cálculo, Planos, Construcción del proyecto, etc.
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♦ Requisitos Funcionales: Especificaciones de funcionamiento del diseño, es decir
su parte práctica y de desempeño.
♦ Requisitos Reglamentarios y Legales: Antes de iniciar con el diseño, se deben
tener en cuenta aspectos tales como permisos de construcción, licencias
ambientales, entre otros según el caso.
Otras consideraciones importantes de esta fase son las etapas del diseño, teniendo
en cuenta el responsable de cada una de ellas.
4 Resultados del diseño y desarrollo: En cuanto a los resultados, se tienen
en cuenta los criterios adecuados para determinar si el diseño cumple o no con lo
requerido (cumplir con los elementos de entrada) y si su empleo es correcto y
seguro.
4 Revisión del diseño: En la revisión del diseño se tienen en cuenta algunos
factores como:
4 Parte formal: Aquí se hace referencia a la parte de presentación del diseño y
todas las partes que lo conforman.
♦ Parte funcional : Cumplimiento de requisitos de funcionamiento generales.
♦ Posibles problemas : Se identifica cualquier problema y se propone la acción
necesaria.
Una vez se ha aprobado esta etapa del diseño a través de la firma de planos por
las personas autorizadas y otros documentos pertinentes, se pasa a la siguiente
etapa (Verificación).
4 Verificación del diseño: Se realizan las pruebas necesarias para determinar
si los resultados cumplen con los requisitos de los elementos de entrada,
manteniendo un registro de los resultados de tales pruebas. Para tal efecto puede
ser importante la elaboración de un manual de funcionamiento.
4 Validación del diseño: La validación se refiere al funcionamiento como tal del
diseño elaborado, si es que éste concluye con la construcción de un proyecto,
determinando si cumple con los requisitos de su aplicación. En este punto, la
validación la puede conformar un “Acta de Entrega” del proyecto a entera
satisfacción del cliente. De lo anterior también debe quedar un registro para el
S.G.S.
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4 Control de los cambios del diseño: En cualquiera de las etapas
mencionadas anteriormente, los cambios deben ser identificados y registrados
adecuadamente, lo cual quiere decir que se deben guardar todas las versiones del
diseño y se deben marcar de acuerdo a su actualización. Además cada una de las
versiones tienen que ser aprobadas antes de su implementación.
No es necesario generar un registro para cada cambio que se le haga al diseño, el
mismo plano o documento como tal es el registro que se debe guardar.
4.1.4
Quienes participan en el levantamiento de la información para
la elaboración del manual de procesos y procedimientos La información
requerida para cada proceso se debe ser preparada con la persona(s)
responsable(s) de cada proceso en la organización; es decir los colaboradores en
cada área o sección de su organización, ya que son ellos quienes deben tener un
mejor conocimiento de los procesos y son las personas que más conocen de su
trabajo.
El hecho de que los colaboradores de cada área sean los que realicen el
procedimiento, genera pertenencia y motivación hacia el trabajo que esta
realizando.
Para contar con el apoyo del colaborador se debe sensibilizar acerca del trabajo
que va a realizar, se deben dictar las charlas o capacitaciones respectivas como se
mencionó en el capítulo anterior. Es posible que se presente resistencia al cambio,
debido a la falta de costumbre en cuanto a la observación y revisión del trabajo.
Después de un tiempo los colaboradores de su empresa empiezan a
acostumbrarse a los procesos y procedimientos que ellos mismos realizan en
compañía del grupo de Gestión de Calidad.
Una vez el equipo de trabajo de Calidad tiene identificados los procesos, un
inventario de procesos y quienes participan en el levantamiento de información, se
puede seguir al diseño y desarrollo de los manuales de procesos y procedimientos.
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Figura 6.
Participantes del proyecto del sistema de gestión de calidad
en el desarrollo de los procesos y procedimientos
GERENCIA

Aprueba y divulga los procesos.

REPRESENTANTE DE CALIDAD

Coordina el proyecto
Asesoran la elaboración de procesos y
desarrollan la documentación de los
mismos.

EQUIPO DE TRABAJO DE CALIDAD

COLABORADORES

Figura 7.
LTDA

Organigrama Sistema de Gestión de Calidad Electrodiseños

ALTA DIRECCIÓN
( GERENTE )

RESPONSABLE DEL SGC

JEFES DE AREA PARA EL SGC

AREA
ADMINISTRATIVA
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4.1.5
Diseño del manual del procesos y procedimientos
Cada
organización es libre de escoger la forma en que presentara cada uno de sus
procesos y procedimientos, además de los criterios que manejara en cada uno de
ellos para darlos a conocer tanto a nivel interno como externo.
Cabe anotar que es necesario saber que es lo que se pretende medir y observar
durante el diseño de proceso, por ejemplo:
q
q
q
q
q
q
q

¿Qué se quiere medir?.
¿Cómo?.
¿Cuándo?.
¿Dónde?.
¿En qué forma?.
¿Con qué frecuencia?.
Etc.

Es importante destacar que cada una de estas mediciones debe tener un registro;
el mismo garantiza y sustenta que se realizaron y que los resultados de las mismas
son los esperados, o de lo contrario dar inicio a la evaluación de los factores en los
cuales sé esta fallando, determinando las causas y posibles soluciones.
En los procesos se deben tener las siguientes características:
q Descripción: De que se trata el proceso y su respectivo alcance.
q Objetivo: debe ser medible y alcanzable, además estar en directa relación con
los objetivos y misión de la organización.
q Alcance Qué actividades y áreas cubre.
q Posibles indicadores de gestión: Si hay lugar a ellos dentro del proceso y
que se pretende medir con estos.
q Políticas: Los deber ser del proceso, así como la forma de lo que tiene claro
que siempre se hace en el procesos
q Documentos Generados: Formatos impresos utilizados durante la ejecución
del proceso.
q Registros se generan como resultado de utilizar el procedimiento.
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q Ayudas: Herramientas que soportan la ejecución del proceso, entre ellas
programas computarizados y otras.
q Procedimiento: el paso a paso del proceso.
Los procedimientos se pueden representar de varios formas, como por ejemplo:
4 Método Narrativo
procedimiento.

Se describe de forma narrativa el paso a paso del

EJEMPLO
Actividad 24.

El supervisor de obra, asigna tareas a los oficiales y ayudantes. Según
instrucciones del ingeniero electricista. Entrega orden para retiro de materiales y/o herramientas
especiales en almacén en obra.

Actividad 25.

Oficiales electricistas y los ayudantes electricistas realizan las tareas dictadas por
el supervisor de obra.

Actividad 26. Los oficiales y ayudantes, terminan y entregan tareas ejecutadas al supervisor de
obra. Reintegran material sobrante al almacén de obra.

Actividad 27. Los supervisor de obra revisa las tareas realizadas por los oficiales y ayudantes
electricistas.

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD ELECTRODISEÑOS LTDA

4 Método Gráfico Representan de forma gráfica las actividades que hacen
parte de un proceso. La forma mas utilizada en este tipo de representación son los
diagramas de flujo porque reflejan las condiciones típicas de un proceso, sin tener
en cuenta las situaciones de excepción. En lo posible deben ser consistentes en el
grado de detalle y de resolución de cada una de las actividades, a menos que se
requiera para una necesidad particular.
Para dar mayor consistencia y uniformidad se ha convenido utilizar una simbología
estándar en los diagramas de flujo. Se han publicado símbolos estándar como los
de la ANSI, los cuales son los más utilizados y se presentan a continuación:
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Algunos símbolos usados en diagramas de flujo
DESCRIPCIÓN
OPERACIÓN:
Indica una actividad o tarea que se ejecuta en el
proceso.
PUNTO DE DECISIÓN:
Indica que en este punto del proceso debe tomarse una
decisión. Las flechas que parten de las esquinas indican
la ruta que se seguirá según la decisión.
OPERACIÓN EXTERNA:
Indica actividades o tareas que se ejecutan por fuera
del proceso.
DOCUMENTACIÓN:
Indica que la salida del proceso es un documento
escrito.
TRANSPORTE:
Indica el movimiento del resultado de una actividad.
ALMACENAMIENTO:
Indica un almacenamiento en condiciones controladas.
TERMINAL:
Indica los puntos de inicio o terminación del proceso.
LÍNEA CONTINUA:
Indica flujo de materiales físicos.
CONECTOR:
Sirve para unir distintas etapas del proceso.
ESPERA:
Indica actividades en espera.
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EJEMPLO
El supervisor de obra, asigna tareas a los oficiales
y ayudantes. Según instrucciones del ingeniero
electricista. Entrega orden para retiro de
materiales y/o herramientas especiales en
almacén en obra.

Oficiales electricistas y los
ayudantes electricistas realizan las
tareas dictadas por el supervisor
de obra.

los oficiales y ayudantes, terminan
y entregan tareas ejecutadas al
supervisor de obra. Reintegran
material sobrante al almacén de
obra.

Los supervisor de obra revisa las tareas realizadas por
los oficiales y ayudantes electricistas.

4 Método Flujo – Narrativo es la combinación del método narrativo y el
método gráfico. Observaremos una de las formas de los diagramas de flujos para
describir procesos, y en los cuales se menciona una descripción de cada paso en el
proceso, las personas que participan así como el orden de ejecución de
actividades.
Este fue el método utilizado en los procesos documentados del manual de
procesos y procedimientos en ELECTRO DISEÑOS.
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EJEMPLO

MANUAL DE PROCES OS Y PROCEDIMIENTOS
PROCESO No.: 020300 –

CONSTRUCCIÓN DE PROYECTOS ELECTRICOS

DESCRIPCIÓN
ACTIVIDAD

OFICIAL/
AYUDANTE

Asigna tareas a los oficiales y
ayudantes. Entrega orden para
retiro
de
materiales
y/o
herramientas
especiales
en
almacén en obra.

INGENIERO
ELECTICISTA

ASIGNA
TAREAS

Realizan las tareas dictadas por el
supervisor de obra.

Terminan y entregan tareas
ejecutadas al supervisor de obra.
Reintegran material sobrante al
almacén de obra.

SUPERVISOR

REALIZAN
TAREAS

1
TERMINA Y
ENTREGA

Revisa las tareas realizadas por
los
oficiales
y
ayudantes
electricistas.

REVISA

.

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD ELECTRODISEÑOS LTDA

4.1.6
Pruebas De Recorrido Una vez se encuentre con el proceso diseñado
se deben realizar pruebas de recorrido para garantizar eficiencia, efectividad y
economía; lo que nos lleva a plantear mejoras de funcionamiento en el proceso.
Hay que tener en cuenta que todos los procesos y procedimientos no son los
primeros que se realizan ya que en el camino se encuentran correcciones y
mejoras.
Cuando se entregan el manual de procesos y procedimientos definitivos, la alta
dirección los aprueba y los divulga a los demás colaboradores de la empresa. Tal
aprobación así como las acciones planeadas deben dejarse registradas.
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4.1.7
Manejo y conservación del manual de procesos y
procedimientos Dada la importancia del manejo y actualización permanente al
manual de procesos y procedimientos se deben tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:
q Los manuales de procesos y procedimientos se manejarán a nivel de proceso.
q Debe haber un responsable de mantener actualizado el contenido de los
manuales de procesos y procedimientos.
q Las actualizaciones de los manuales se podrán realizar utilizando el sistema de
hojas intercambiables.
q La formalización de cada proceso tendrá que surgir de la alta dirección de la
organización y debidamente firmada y aprobada por la misma.
q Cada colaborador será responsable de informar sobre los cambios de
procedimientos para que el manual de procesos permanezca actualizado.
4.2

MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad constituye el documento central de toda la documentación
del sistema de gestión de la calidad. Es un mapa de toda la documentación y de la
forma como se están cumpliendo todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2000
aplicables dentro del sistema de gestión que ha implantado la organización. De
igual forma es una herramienta de trabajo interna que describe el sistema de
calidad.
Como documento principal, en él se declaran los compromisos y políticas de la
organización con respecto a cada requisito de la norma. Este documento incluye
entre otras cosas:
q Las actividades de la empresa.
q La política de calidad y los objetivos de calidad de la organización
q La estructura organizacional de la empresa, junto con las responsabilidades y
niveles de autoridad de cada cargo
q La descripción de los elementos del sistema de calidad y su correspondencia
con los requisitos de la Norma ISO aplicable.
q Declaraciones de las responsabilidades y autoridad
q Como funciona la documentación y donde busca la gente los procedimientos
acerca de cómo hacer las cosas
q Una definición de algunos términos que tienen un único significado para su
empresa.
Teniendo en cuenta lo anterior, el manual de calidad tiene los siguientes
propósitos:
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q Comunicar a personas externas a la organización la política, los procedimientos
y los requisitos de calidad.
q Describir el sistema de gestión de calidad de la organización para propósitos de
la certificación.
q Demostrar que el sistema de calidad de la organización cumple determinadas
normas de calidad requeridas por los clientes
q Capacitar al personal de los requisitos del sistema de gestión de calidad y la
forma en que se aplico en la organización.
q Suministrar la base documental para la auditoria de otorgamiento del
certificado de calidad
q Implementar un sistema de gestión de calidad eficaz.
En el manual de calidad es el resultado de extractar la información necesaria del
manual de procesos y procedimientos, y que la organización quiere divulgar, a
continuación mostraremos el contenido del manual de calidad .
4.2.1
Contenido del manual de calidad como es el documento publico del
sistema de gestión de calidad de la organización, se tienen ciertas consideraciones
que se deben tener en cuenta en el momento del diseño del mismo:
q Título, alcance, exclusiones y campo de aplicación.
q Índice: en el cual se describe brevemente el contenido del manual de calidad.
q Presentación de la organización y del manual: es una descripción de la
empresa , contándole a los lectores del manual acerca de su historia, su
misión, Visión, políticas de calidad, objetivos de calidad y
estructura
organizacional.
q Descripción de los elementos del sistema de gestión de calidad y
referencia a los procedimientos: es una breve caracterización de los
procesos de la organización (uno por cada proceso), un mapa de procesos
q Anexos: si es necesario como listas de distribución, normas obligatorias, etc.
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EJEMPLO:
Como resultado de la experiencia vivida en la compañía ELECTRODISEÑOS Ltda., presentamos
una parte del manual de calidad, el cual contiene además de la política y objetivos de calidad
descritos en el capitulo anterior numeral 3.2.2; la descripción de la compañía, su misión y su
visión.

HISTORIA
ELECTRO DISEÑOS Ltda., es una sociedad limitada que nació como respuesta a la necesidad de
aportar a la sociedad una posibilidad más de generación de empleo, con base en nuestra
experiencia profesional y capacidad de trabajo. Comenzó a operar informalmente en 1989 y fue
constituida mediante escritura pública No 1174 de la notaría 4ª en febrero de 1991 en Santa fe
de Bogotá.
En principio, nuestros servicios se
posteriormente
a áreas específicas
industriales, instalaciones hospitalarias
reconocimiento de nuestros clientes,
cubrimiento del mercado.

orientaron al sector de la construcción, ampliándose
como redes de distribución, subestaciones, montajes
e institucionales. Con esta nueva orientación y con el
la Compañía ha crecido paulatinamente en recursos y

Hacia 1998, ELECTRO DISEÑOS Ltda., adquiere su propia sede que incluye oficinas, donde se
maneja toda la parte administrativa y bodegas para almacenamiento de sus materias primas;
asimismo, cuenta con el área de ensamblaje de productos fabricados por la compañía como parte
de los servicios ofrecidos.
SERVICIOS DE INGENIERÍA ELÉCTRICA
ESTUDIOS Y DISEÑOS
q Diseños eléctricos de Redes de Baja, Media y alta Tensión
q Estudios de Factibilidad
q Auditorias Energéticas
q Coordinación de Maniobras y confiabilidad
q Diagnóstico de Seguridad en Instalaciones y Equipos
q Análisis de Redes
q Diseños de sistemas de Transporte
q Procesos Industriales
q Automatización
INSTALACIONES ELÉCTRICAS
q Residenciales
q Industriales
q Comerciales
q Hospitalarias
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INSTALACIONES ESPECIALES
q Edificios Inteligentes
q Telecomunicaciones
q Sistemas de Seguridad
q Áreas Clasificadas
q Instalaciones Deportivas
MONTAJES ELECTROMECÁNICOS
q Centros de Control de Motores
q Equipos de soporte (UPS, reguladores, etc.)
q Plantas de Emergencias
q Bancos de Condensadores
q Centros de Medida
q Subestaciones Eléctricas
q Tableros de Fuerza y Control
q Sistemas de Transporte
q Procesos Industriales
q Automatización
OBRAS CIVILES COMPLEMENTARIAS
q Canalizaciones para redes eléctricas y telefónicas
q Cámaras de Inspección
q Obra civil para subestaciones o plantas de emergencia
REDES ELÉCTRICAS
q De distribución aéreas y subterráneas, para media, baja tensión y alumbrado público.
q Alumbrado Público
MISIÓN
Somos una empresa sólida y estable que basa la Administración de sus negocios y relaciones,
con nuestros clientes, empleados, proveedores y el País, en Valores Humanos, honestidad,
lealtad y cumplimiento.
Contamos con la infraestructura técnica y humana necesaria para ofrecer nuestros servicios,
mejorándolos continuamente mediante la implementación del perfil de aseguramiento de calidad.
Trabajamos estrechamente con los mejores y más grandes proveedores, para mantener un buen
nivel competitivo dentro del sector eléctrico.
La base de nuestro desarrollo empresarial es el Talento Humano, y es por esta razón que
brindamos a nuestros empleados estabilidad laboral y el mejor trato.
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VISIÓN
ELECTRO DISEÑOS Ltda., continuará ofreciendo sus servicios tradicionales, consolidándonos en
el sector de Proyectos Especiales, (hospitalarios, industriales, obras públicas, edificios
institucionales, centros comerciales, entre otros).
Estamos conformando un grupo interdisciplinario de Ingeniería Mecánica, Eléctrica, Civil y
Arquitectura para ofrecer proyectos llave en mano. Siguiendo fielmente nuestra política de
Administración por Valores Humanos,
continuaremos ganando la confianza y amistad de
nuestros clientes, proveedores y colaboradores.
FUENTE MANUAL DE CALIDAD ELECTRODISEÑOS LTDA

4.2.2
Diseño del Manual de Calidad Usted es libre de escoger cualquier
formato para el manual de calidad que considere más apropiado para su empresa,
además es aceptable por la norma que usted siga sus procedimientos normales de
trabajo en lugar de los numerales de la norma.
Sin embargo, si usted opta por un formato que no sigue la estructura de los
numerales de la norma puede ser recomendable crear una matriz de referencias
cruzadas entre su manual y la norma ISO 9001:2000 para garantizar que no ha
omitido nada y actuar como una guía para que los demás que lean su manual de
calidad.
La organización puede incluir material adicional en su manual de calidad. No
obstante, en sistemas de gestión de la calidad que ya se encuentran certificados,
los entes certificadores verifican que realmente usted esta haciendo lo que el
manual de calidad describe.
Tabla 12. Matriz de referencias cruzadas entre su manual y la norma
ISO 9001:2000
ISO 9001:2000

Proceso 1

4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD
4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de Calidad
4.2.3 Control de los Documentos
4.2.4 Control de los Registros

Proceso 2

Proceso n

X
X
X
X
X

X
X

5. RESPONSABILIDADES DE LA
DIRECCIÓN
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Lo anterior significa que el manual de calidad debería considerarse como un
verdadero documento de trabajo y no solo una obra sobresaliente para
impresionar a sus clientes y/o a la competencia.
A continuación se presenta una guía práctica para redactar en forma clara, sencilla
y en vocabulario comprensible el manual de calidad, para los colaboradores,
operarios, directrices, entre otros de la organización.
q Siga las instrucciones descritas en la sección interior de cada página y escriba
el cuerpo de cada sección. Si necesita más páginas, copie el encabezado y el
pie de página en la nueva hoja y escriba la segunda parte en el recuadro
interior.
q Se debe dar una numeración consistente a cada sección del manual: página
número X de XX: Por ejemplo si tenemos 14 páginas para explicar el periodo
de retención de los registros de calidad y estamos en la página 3 se escribe:
Página 3 de 14.
q Ponga el título del manual que esté desarrollando: manual de calidad, manual
de funciones, manual de procedimientos, manual de protocolo empresarial, etc.
q El recuadro de la izquierda sirve para localizar el logotipo o el nombre de la
empresa.
q El recuadro central de la derecha permite llevar a cabo un control de las
revisiones a cada numeral.
q El pie de página posee una firma del analista que levantó y redacto la sección,
el grupo dueño del proceso firma la aprobación, es decir el conforme o
aceptación. Esta formalidad es importante para poder exigir su cumplimiento
futuro. Generalmente firma el jefe del área dueña del proceso. La ultima
sección contiene un aprobado que corresponde a un acta de Junta Directiva o
a una circular normativa para oficializar el documento.
A continuación se presenta una de las maneras existentes para el diseño de los
procedimientos documentados obligatorios para la norma ISO 9001:2000:
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO
4.2.3
CONTROL DE LA
FECHA:
DOCUMENTACIÓN
REV.
PAG:
4 Objetivo
Aquí explique que su objetivo es mantener un sistema de
actualización documental.
EMPRESA

4 Alcance Describa las áreas que están afectados por la emisión, distribución
control, y actualización de los documentos. También puede definir los distintos
niveles de documentación de Calidad.
4 Responsabilidades Defina en este punto, de forma muy general, las
responsabilidades más básicas para la emisión, distribución, control y
actualización de cada nivel de documentos.
4 Desarrollo Una vez haya elaborado una lista con la documentación puede
definir una metodología para disponer de los documentos en el lugar preciso
donde se lleve a cabo algún paso del proceso. Debe existir una lista que
certifique quién tiene cada documento, siendo necesario un comprobante de
entrega. Anteriormente a esta distribución se define quién y cómo los
comprobará y aprobará. Para este punto se aconseja marcar niveles de
documentación y para estos niveles marcar diferentes formas de actuación.
También existirá una metodología para revisarlos y aprobarlos en caso de que
sea necesario realizar cambios. Debe existir una lista que contemple la revisión
en vigor y un anexo donde se contemplen los cambios. En la nueva distribución
se debe asegurar la retirada y destrucción de documentos obsoletos.

ELABORO:
Firma:
Fecha:

REVISO
Firma:
Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO
4.2.4
CONTROL DE LOS
FECHA:
PRODUCTOS NO CONFORMES
REV.
PAG:
4 Objetivo Aquí explique que su objetivo es establecer un sistema de
actuación cuando aparecen no conformidades (ya sea en los productos
utilizados, o e el servicio prestado).
EMPRESA

4 Alcance
Defina en qué diferentes estados se pueden producir no
conformidades en su servicio, por ejemplo en la recepción de materia prima.
4 Responsabilidades Describa las responsabilidades básicas en la detección y
tratamiento de no conformidades.
4 Desarrollo En primer lugar, piense en una metodología que asegure la
segregación del material o servicio no conforme para que no se utilice. (Se
suelen establecer los mismos campos que se establecieron en los otros
procedimientos. Se utilizan etiquetas, colores, separación física, hojas de
registro, etc). Una vez segregado el material o servicio defina una sistemática de
actuación ante esta no conformidad.
Responsable de evaluación y decisión del método de actuación. Responsable de
aceptación. Método de reinserción en el proceso. Actuación ante recuperaciones.
Documentación (se puede establecer una hoja estándar para documentar todas
las fases). Notificación a quien pueda afectar. Procedimiento para el archivo de
los Registros de Calidad generados (es aconsejable integrar estos registros con
parte de un sistema de mejora continua). Para los casos en que sea necesario,
Cómo va a obtener la autorización del cliente para la inserción de productos no
conformes en el Proceso ? (La autorización debe ser escrita).

ELABORO:
Firma:
Fecha:

REVISO
Firma:
Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD
4.2.5
ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS
4 Objetivo Aquí explique que su objetivo es establecer
las acciones de corrección y prevención (ya sea por
gravedad).
EMPRESA

CAPITULO
FECHA:
REV.
PAG:
un sistema para tratar
su repetición por su

4 Alcance Toda la compañía debe poder estar afectada (tanto en la emisión
como en la recepción) por las acciones correctoras y preventivas.
4 Responsabilidades
Describa las responsabilidades que adoptan los
empleados de la empresa en las distintas fases del tratamiento.
4 Desarrollo Primero debe definir las diferentes fuentes que pueden generar
un tipo de acción correctora o preventiva, por ejemplo reclamación del cliente,
repetición de no conformidades.
Una vez haya definido las fuentes pueden elaborar las distintas fases de emisión
de las acciones correctoras. Por ejemplo :
Acciones correctivas:
q Definición del efecto producido
q La investigación y análisis de las causas
q La investigación y análisis de las acciones correctoras
q Revisión y aprobación de estas acciones correctoras (por parte de la
dirección)
q Implantación del as acciones correctoras
q Cambios en los procedimientos

ELABORO:
Firma:
Fecha:

REVISO
Firma:
Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD
EMPRESA
4.2.5
ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS
Acciones preventivas :
q
q
q
q
q
q

CAPITULO
FECHA:
REV.
PAG:

Definición del posible problema que puede aparecer
La investigación y análisis de las causas.
La investigación y análisis de las acciones preventivas.
Revisión y aprobación de estas acciones preventivas por dirección.
Implantación de las acciones.
Cambias en los procedimientos

También se tratan las cláusulas y procedimientos para asegurar que las acciones
se establecen correctamente y se obtienen los resultados esperados y la forma
de tratar la documentación generada.

ELABORO:
Firma:
Fecha:

REVISO
Firma:
Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO
4.2.6
CONTROL DE LOS
FECHA:
REGISTROS DE CALIDAD
REV.
PAG:
4 Objetivo Definir los registros de Calidad que conforman el Sistema de
Calidad y la forma de tratarlos.
EMPRESA

4 Alcance Este punto es de aplicación a todos los procesos que conforman el
Sistema de Calidad que generen algún tipo de registro.
4 Responsabilidades Defina en este punto , de forma muy general, las
responsabilidades más básicas de elaboración y mantenimiento de los registros
de Calidad.
4 Desarrollo Como en otros capítulos, se empieza con la elaboración de una
lista de todos los Registros de Calidad (para ello necesitará tener terminada la
redacción de los demás capítulos). Para cada uno de ellos o, si es posible, para
cada familia, se elabora una sistemática en la que se estudia el uso de los
Registros de Calidad. Podría tener los puntos :
q
q
q
q
q
q
q

Definición de los formatos
Codificación
Clasificación
Posibilidad de consulta
Archivo
Asignación
Eliminación (tiempo de disponibilidad) También se realiza una sistemática
para el cambio de estructura de los registros ya existentes.

ELABORO:
Firma:
Fecha:

REVISO
Firma:
Fecha:
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Nótese la diferencia entre el manual de procesos y procedimientos y el manual de
calidad. En el primero se entra a describir en forma detallada cada una de las
actividades y tareas que aportan un valor agregado. En el segundo se identifican
las actividades relacionadas con los controles de calidad que garantizan el
cumplimiento de los requisitos del cliente y de la norma.
EJEMPLO

DESCRIPCIOIN DE LA
ACTIVIDAD
6

7

8

OFICIAL
AYUDANTE
ELECTRICISTA

SUPERVISOR
DE PROYECTO

Plantea e indica los trabajos a
realizar al supervisor de obra.

INGENIERO
ELECTRICISTA

PLANTEA
TRABAJOS

Solicita material al almacén principal
de ELECTRODISEÑOS

SOLICITA
MATERIAL

Ejecutan tareas
EJECUTAN
TAREAS

9

Revisa las tarea
REVISA

10 Todo esta Correcto ?
Si

No
Todo Ok?

11 Diligencia
“registro
conformidad”

de

No
NO
CONFORMIDAD

.
FUENTE: MANUAL DE CALIDAD ELECTRODISEÑOS LTDA
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Para una mayor comprensión del la forma como se diseñaron e implementaron los
procedimientos en ELECTRODISEÑOS Ltda. remítase al Anexo B. Proceso de
construcción de proyectos eléctricos.
Una vez levantada la documentación (manual de calidad y manual de procesos y
procedimientos), la vigencia y actualidad del sistema de gestión de calidad exige
que se mantenga un control permanente sobre estos documentos.
4.3

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS6

Es necesario controlar posibles cambios en la documentación del sistema de
gestión de calidad, la cual incluye documentos de fuentes internas (tales como:
diagramas, procedimientos, instrucciones, criterios de aceptación y otros manuales
de referencia), como de fuentes externas (tales como reglamentos estatutarios,
normas, códigos y especificaciones).
El término “documento” se emplea para cubrir tanto la información contenida en el
documento como las diferentes formas que podrían tener los documentos, tales
como documentos escritos, discos duros de computadores, disquetes o CD-ROM,
cintas de video .
No debe confundir los documentos con los registros. Los registros se generan
como resultado de una actividad y constituyen una declaración de hechos
existentes en el momento y no pueden actualizarse. Los documentos actualizados
o documentos revisados) pueden llegar a ser registros.
El control de los documentos tiene que ver básicamente con asegurar que el
documento que se usa sea el documento correcto, aprobado, según sea necesario;
es decir, que el documento aplicable (por los general, la última versión del
documento, aprobado por la alta dirección) para el trabajo que se está realizando.
Se determina un procedimiento documentado para el control de documentos7, el
cual es un procedimiento obligatorio exigido por la norma ISO 9001:2000; en este
se describen como se ejerce el control en aquellos documentos para los cuales se
considera necesario.
La norma exige actualizar la información , pero no especifica el modo como
debería hacerse.

6
7

Norma ISO 9001:2000 numeral 4.2.4
Remítase al Anexo C. Proceso de control de documentos de ELECTRODISEÑOS Ltda.
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El equipo de trabajo de calidad es el responsable de mantener dicho proceso, así
que empieza con el diseño de un Listado Maestro de Documentos (LMD) que
ayudaría a mantener actualizado el control sobre los documentos.
Tabla 13.
NOMBRE

Modelo de un listado maestro de documentos
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
CÓDIGO VERSIÓN
ÁREA QUE LO
POSEEN

CARGO

Cualquier documento preparado para ser distribuido, debe ser revisado y aprobado
por el equipo de trabajo . Así mismo deben ser revisados por el equipo de trabajo
de calidad para verificar que todos los documentos del sistema de calidad son
consistentes con las directrices, generales (norma básica) y que atienda a las
exigencias de la Norma ISO que se esté aplicando.
Todos los documentos deben ser controlados a través de un sistema de
identificación que los clasifique como “copias controladas” y “no controladas”, las
cuales limitan la circulación y privacidad de cierta clase de documentos del sistema
de calidad, dándoles un uso adecuado.
Los documentos obsoletos se deben retirar con prontitud de todas las
dependencias y debe asegurarse que se ha efectuado el retiro del documento.
Normalmente se entrega el documento nuevo, se recoge al mismo tiempo el
documento obsoleto, y se hace firmar del interesado un listado de control de los
documentos.
Los documentos y formatos que hacen parte del sistema se codifican de acuerdo a
la infraestructura y necesidades de la organización; es decir que de acuerdo a
tales requerimientos, se implementa el sistema de codificación más adecuado.
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CONTROL DE LOS REGISTROS8

Los registros pueden brindarle información que le ayuda a dirigir la organización de
manera eficiente. La norma hace referencia a la necesidad de los registros, estos
se establecen y mantienen para proporcionar evidencia de la conformidad o no
conformidad con los requisitos de la norma, así como de la operación eficaz del
sistema de gestión de la calidad.
Los registros permanecen legibles, fácilmente identificables y recuperables. Se ha
establecido un procedimiento para definir los controles necesarios para la
identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de
retención y la disposición de los registros.
Los Registros de Calidad se generan como resultado de las diferentes actividades
del Sistema de Calidad, siendo la evidencia del cumplimiento de los requisitos del
mismo. La forma de establecer, archivar, codificar y en general controlar los
registros de calidad se indica en el Procedimiento de Control de los Registros de
Calidad.
Es importante que la organización no acumule cantidades de papel que no sirven
de nada, la organización decide que registros se requieren relación con sus
actividades. También identifique por cuanto tiempo debería guardar estos
registros, donde se encontrarán y como se dispondrá de ellos. Conserve solo lo
que necesita guardar. Los registros no deberían guardarse solo para satisfacer a
un auditor.
Se determina un procedimiento documentado para el control de los registros, el
cual es otro de los procedimientos obligatorios exigido por la norma ISO
9001:2000; y en este se describen como se ejerce el control en aquellos registros.
Para el caso práctico de Electrodiseños LTDA, se combinó el proceso de control de
documentos con el de control de registros, esto debido a que su ejecución se lleva
a cabo de la misma manera.
Algunos ejemplos de lo que su sistema de gestión de la calidad podría generar
como registros son los siguientes:
q
q
q
q
8

Archivos de diseños de ingeniería eléctrica, cálculos
Ordenes de compra a proveedor o de clientes
Revisiones de contratos de obra
Notas de reuniones (por ejemplo, comités de obra, reuniones con sus clientes)

Norma ISO 9001:2000 numeral 4.2.4
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q Reportes de auditorias internas
q Registros de No-conformidad (por ejemplo, reportes de fallas en la prestación
cualquier servicio de ingeniería eléctrica, quejas del cliente, etc)
q Registros de acciones correctivas
q Registros de proveedores (por ejemplo, evaluación de proveedores y su
historial de desempeño)
q Reportes de inspección y ensayo de instalaciones o montajes realizados por la
organización
q Registros de capacitación
q Registros de bienes recibidos y entregados
q Entre otros
El Responsable de Calidad es el responsable de Codificar los Registros de Calidad
así como determinar su ubicación y persona responsable de su cumplimiento y
conservación a través del cuadro de control de registros.
Tabla 14.

Modelo de un cuadro de control de registros

IDENTIFICACIÓN

RECOLECCIÓN

CONTROL DE REGISTROS
INDIZACIÓN

CLASIFICACIÓN

ACCESO

ALMACENA MIENTO

RETENSIÓN

DISPOSICIÓN

Los Registros de Calidad, índices y archivos pueden mantenerse en la forma que
mejor le parezca a la organización, pueden conservarse en:
q Soporte informático
q Soporte papel
En ambos casos, se deben adoptar los mecanismos adecuados para evitar su
pérdida o deterioro, así como para asegurar que son fácilmente recuperables para
su análisis o consulta.
En el control de registros se debe identificar y anotar los nombres de las personas
que tienen acceso a los registros y decidir sobre su disponibilidad.
Si se emplea el soporte informático para almacenar los registros, debe tener un
respaldo (copia o backup) de los registros almacenados electrónicamente ya que
estos son parte de la gestión de registros.
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IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 9001:2000

Una vez se encuentra lista toda la documentación, el personal de la organización
ha participado en todos los aspectos concernientes a la norma y en las
necesidades evidentes de la organización, conociendo el proceso del cual es
responsable y demás procesos que forman parte de la organización para la
prestación del servicio, y que la dirección se encuentra totalmente comprometida
con los planes, las políticas, y los objetivos que se ha fijado para cumplir con su
manual de calidad; se ponen en práctica de los siguientes aspectos:
5.1

SENSIBILIZACIÓN DE LOS COLABORADORES

Al momento de poner en marcha el sistema de Gestión de Calidad, ha pasado
algún tiempo desde que se realizó la primera sensibilización, por lo tanto es
necesario refrescar los conceptos y conocimientos al personal, además de
actualizarlo en los aspectos concernientes a su desempeño dentro de la
organización; logrando un profundo compromiso y su competencia dentro de la
implementación del sistema.
Parte de esta sensibilización, se basa en la educación y formación permanente del
personal, promoviendo la realización de cursos, seminarios, charlas, formación de
grupos de calidad, entre otros.
Se debe tener en cuenta que cualquier persona que ingrese a la organización,
debe recibir una inducción respecto a la conformación del sistema de gestión de
calidad, y su responsabilidad dentro del mismo; esto con el fin de evitar que la
falta de conocimientos sea una razón de posibles fallas dentro del sistema.
5.2

DIVULGACIÓN DE LINEAMIENTOS GENERALES

Es de vital importancia que todos los miembros de la organización conozcan los
lineamientos generales de la organización (misión, visión, objetivos, política de
calidad y demás), con ello se logra un profundo sentido de pertenencia,
identificación del personal con los principios de la organización, motivación del
sentido de pertenencia y la motivación y la participación activa dentro de la
implementación del Sistema de Gestión de Calidad. Para divulgarlos se pueden
emplear distintos canales, como son la publicación por escrito dentro de la
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organización y demás lugares donde se encuentre el personal prestando un
servicio, volantes, impresiones en los uniformes de trabajo, charlas, entre otros.
5.3

PREPARACIÓN DE AUDITORES INTERNOS

Como parte del proceso de implementación del sistema, se encuentra la ejecución
de las Auditorias Internas, lo cual hace necesario preparar a las personas que las
llevarán a cabo “ Auditores Internos “. Los auditores internos pueden ser personas
miembros de la organización, la cual conforma la opción más común y más
económica. Cada una de las personas que será Auditor Interno, debe ser
capacitada para esta labor.
Además, es conveniente que los candidatos a auditores hayan aprobado al menos
estudios técnicos; y que demuestren competencia para expresar conceptos e ideas
con claridad y fluidez en forma oral y escrita.
Se recomienda, que hayan tenido alguna experiencia específica en temas de
calidad y conocimiento de la organización. El entrenamiento teórico en análisis y
aplicación de normas ISO y Auditorias Internas (curso de auditores internos), es
fundamental. Se debe considerar además, el entrenamiento práctico, el cual se
consiste en un acompañamiento durante una auditoría a un proceso especifico.
Finalmente, como características adicionales a las anteriores se encuentran el
hecho de ser metódico, organizado y puntual en el cumplimiento de compromisos.
Los Auditores Internos deben ser evaluados permanentemente, se aconseja como
mínimo cada año bajo la responsabilidad del grupo de calidad y/o la gerencia, bajo
los siguientes criterios:
q
q
q
q

Criterios para ejecutar auditorías.
Conocimientos de la norma ISO 9000:2000.
Diligenciamiento de los reportes de No Conformidad.
Análisis de casos de auditorías.

Conviene capacitar auditores internos seleccionando personal de diversas áreas de
la organización, quienes auditarán otras áreas. De contar con recursos se puede
contratar con auditores externos para esta labor.
En el caso de la empresa donde se realizó el trabajo, se contó con el siguiente
recurso:
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q El gerente de la empresa tomó capacitación sobre la serie de normas ISO
9000:2000 y aprobó el curso de auditor interno.
q La persona responsable del SGC es auditor interno operativo y de calidad; este
último como resultado del curso de auditor interno con la firma SGS.
q Dentro del cuerpo de profesionales se cuenta con un Ingeniero Electricista y un
Arquitecto quienes vivieron el proceso de auditorias internas y de certificación
con otras empresas.
q Adicionalmente, la empresa seleccionó una persona en las diferentes obras y
los capacitó en temas de calidad y de auditoría interna con el fin de contar con
la colaboración hacia el auditor cuando éste llegue a realizar su trabajo. En el
área administrativa igualmente, se preparó a tres personas como auditores
internos.
5.4

PLANEACIÓN Y EJECUCIÓN DE LAS AUDITORIAS INTERNAS

En este punto de todo el proceso, la organización se prepara para llevar a cabo su
primera auditoria interna en la cual, se evaluarán y determinarán los aspectos en
los cuales se muestran las fortalezas y debilidades del Sistema Gestión de Calidad
que se ha pretendido implementar. A continuación se tratarán los aspectos más
importantes de una auditoria interna y los que se deben tener en cuenta para
llevarla a cabo.
Una auditoria interna es un proceso sistemático, independiente y documentado
empleado para obtener evidencias sobre el Sistema de Calidad de una organización
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los requerimientos de la misma.
Una auditoria tiene por objetivos, entre otros, los siguientes:
q
q
q
q
q
q
q

Encontrar conformidad o no conformidades.
Revelar deficiencias en el sistema de documentación.
Revelar deficiencias en la implementación del sistema.
Medición constante del logro, en términos de la conformidad de la dirección.
Evaluación de la efectividad del sistema de calidad.
Evaluar el proveedor.
Verificar el sistema de calidad.

Cuando se va a realizar una auditoria interna se siguen los pasos descritos a
continuación. En el anexo D, se muestran las actividades normales para realizar
una auditoria interna.
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Figura 8. Pasos a desarrollar dentro de una auditoria
Revisión - Documentación de normas y
alcance - Visita preliminar – Plan de
evaluación – Listas de revisión

PREPARACIÓN

Apertura de auditoria – Auditoria en sí
– Reuniones intermedias – Clausura de
la auditoria – Recomendaciones .

DESEMPEÑO

Informe final – Verificación de la acción
correctiva – Vigilancia

SEGUIMIENTOO

5.4.1 Preparación Para llevar a cabo una auditoría interna, se requiere en
efectuar algunas actividades como las que se presentan a continuación:
4 Planeación de la auditoria: Actividad mediante la que se define el objetivo,
el alcance y recursos que se requerirán para llevarla a cabo.
Durante la planeación de la auditoría se calculan los números de días/hombres –
horas/hombre requeridos y se distribuyen las responsabilidades individuales a los
auditores que participarán.
Cuando se planifica la ejecución de una auditoría se deben tener en cuenta las
siguientes recomendaciones:
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q

Establecer el propósito de la auditoría.
Definir el alcance de la auditoría.
Determinar los requerimientos.
Nombrar líder del equipo.
Determinar el grado de la auditoria y los recursos.
Considerar los resultados de auditorias anteriores.
Considerar los problemas vigentes.
Considerar las responsabilidades de la gerencia.
Consideración de las prioridades de la gerencia.
Contactar a quien va a ser auditado y acordar la fecha.
Visita preliminar al auditado.
Preparar y acordar el programa.
Instrucciones al equipo de la auditoría.
Preparar las listas de chequeo.
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EJEMPLO:
En ELECTRODISEÑOS LTDA, se empleo el siguiente formato del plan utilizado para
una auditoría interna de calidad.
Figura 9. Formato plan de Auditoría de Calidad

SISTEMA GESTIÓN DE LA CA LIDA D
PLA N DE A UDITORIA DE CA LIDA D
A udit oría No.

Áreas auditadas
Responsables del área
Auditor Responsable
Auditor
Auditores acompañantes
Fecha y Sitio de la Auditoría
Objetivo

A
B
C

Contractual
Preparación Auditoría del Sistema
Re – Alimentación

Alcance

Documentos de Referencia

DIA Y
HORA

A REA POR A UDITA R

A UDITA DO

REQUISITOS

.
4 Alcance de la auditoría interna: Consiste en definir con exactitud lo que se
va a auditar. El alcance puede establecerse con respecto: verificar el sistema,
examinarlo para confirmar que éste sigue los parámetros del manual de calidad y
los procedimientos, efectuar una auditoria de conformidad o una auditoria a fondo
que examina el procedimiento describiendo los elementos y confirmando su
cumplimiento, entre otros.
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4 Visita de pre-auditoría: Para dar inicio a una auditoria se realiza una visita
al área que se va a auditar llamada visita de pre-auditoría, la cual tiene por
objetivo:
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q
q

Establecer la norma y alcance de la auditoría
Recolección de datos para el plan de la auditoría
Identificación de la estructura jerárquica de la empresa
Explicación a la gerencia de la metodología de la auditoría
Revisión de la documentación
Revisión física por el auditor líder para establecer los procesos , lugares y
posibles dificultades.
Revisar las horas laborales y recursos empleados en la obra
Establecer guías adecuadas
Establecer arreglos
Preparar un bosquejo de las listas de chequeo
Confirmar todo por escrito después de la visita

Cuando se conoce el área a auditar normalmente esta actividad se reduce
considerablemente.
Es necesario que el auditor elabore documentos con los cuales se ayudará para
realizar la auditoría; el más utilizado es llamado comúnmente como Lista de
Chequeo, en ella prepara los puntos más relevantes a tratar.
El propósito de una lista de chequeo es suministrar una lista estructurada de los
puntos, identificar documentación de procedimientos para recoger la evidencia
objetiva, ayudar a guiar la dirección de la auditoria y ayudar a la velocidad de la
auditoría.
En ELECTRODISEÑOS LTDA, se empleó el siguiente formato de una lista de
chequeo:
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Figura 10. Formato de una lista de chequeo de Auditoría interna
SISTEMA GESTIÓN DE LA CA LIDA D
LISTA DE CHEQUEO
A udit oría No.

Fecha:
Actividad/ Proceso
Auditor (es)

CUMPLE
SI
NO

No
Aplica

PREGUNTA
EVIDENCIA
COMENTA RIOS

.

5.4.2
Desempeño Una vez se cuente con el plan detallado de auditoría o
programa de auditoría, se procede al trabajo en campo, el cual se describe en las
siguientes etapas:
4 Reunión de apertura: La reunión de apertura conforma el inicio del
desarrollo de la auditoria, se lleva a cabo para informar a los dueños de proceso
del inicio de la labor con el fin de generar confianza, en ella se consideran los
siguientes puntos:
q
q
q
q
q
q
q
q
q

Introducción
Propósito de la auditoría.
Indicación del plan de auditoría.
Método de reporte de no conformidades.
Guías y sus funciones.
El papel del personal del área o dueña del proceso, en el reconocimiento de
hallazgos durante la auditoría.
Fecha, tiempo y propósito de la reunión de clausura.
Establecimiento de la confidencialidad de los resultados.
Confirmación de las horas de trabajo.
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4 Ejecución del Plan detallado: Se realiza la labor que se ha planteado
ejecutar. Durante el trabajo desarrollado se efectuarán Pruebas de Recorrido,
consistentes en verificar el contenido de los manuales de calidad versus el
procedimiento llevado a cabo por el personal en las obras. Igualmente se aplicarán
las listas de chequeo para conformar el cumplimiento de las normas y se
efectuarán las pruebas que se hayan programado.
4 Reuniones de aclaración: Las reuniones de aclaración durante el desarrollo
de la auditoría interna consisten en convocar al responsable del proceso con el fin
de aclarar inquietudes y llegar a un acuerdo sobre las no conformidades. Es
importante que el auditor le presente los hallazgos, resolviendo cualquier duda
dejándose registro de esta reunión en la que se presentan las no conformidades
con sus respectivas fechas y firmas.
Igualmente se realiza la revisión de la documentación y otros aspectos
mencionados anteriormente.
4 Documentación: Los resultados obtenidos durante la ejecución del plan, se
registrarán en los documentos diseñados para tal fin, los cuales se entregan al
responsable del SGC para su control y posterior seguimiento. Estos documentos se
denominan “Papeles de trabajo”.
4 Informe de la auditoria: Posterior a la clausura de la auditoria, el auditor
debe preparar un informe que contenga aspectos como:
q
q
q
q

Introducción indicando objetivos y alcance de la auditoría.
Área o cláusula revisada con fecha y hora de la revisión.
Contenido del informe.
Auditores y auditados.

4 Presentación de resultados a la dirección: Una vez se ha recibido el
informe general del auditor, con los resultados de la auditoría, se presenta a la alta
dirección de la organización, para nuestro caso práctico, el gerente general, con el
fin de determinar las acciones correctivas y\o preventivas a tomar.
Al identificar los elementos que están fallando, y dependiendo de los resultados de
tal revisión, la gerencia puede posteriormente desarrollar y actualizar sus propios
planes de calidad, estratégicos y de negocios para futuras actividades.
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Y como parte de la participación y responsabilidad de la gerencia en el proceso, se
fijan compromisos encaminados hacia la solución de los problemas encontrados y
la fijación de posibles prácticas para la puesta en marcha de dichas soluciones.
5.4.3 Seguimiento Los auditores realizan un plan para realizar seguimiento a
los acuerdos concertados con la alta dirección. Si es necesario se efectúan
entrevistas o nuevas pruebas para establecer el cumplimiento de lo acordado.
5.5

TIPOS DE AUDITORIAS

Las auditorías se pueden realizar de tres maneras, las cuales son internas, dentro
de la organización; de forma externa o por un ente certificador; o de forma
extrínseca o por una tercera parte independiente a la organización o a un ente
certificador.
Tabla 15. Tipos de auditoria

INTERNA

PRIMERA
PARTE
Dentro de la
empresa

SEGUNDA
PARTE

EXTERNA
EXTRÍNSECA

5.6

TERCERA
PARTE

Ente certificador
Independiente
certificado

CONCEPTOS IMPORTANTES:

q Evidencia de la auditoría: Entre ellas se encuentran los registros, las
declaraciones de hechos verificados o cualquier otra información pertinente
para la auditoría que ayude a evaluar el estado actual de la organización en
todos los aspectos correspondientes a la norma.
q Evidencia objetiva: Cualquier evidencia de la auditoría respaldada por un
documento u otro, lo que no se encuentre por escrito no ocurrió, además si no
se puede expresar el problema en palabras de procedimiento o de la norma
entonces la no conformidad no existe.
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q No conformidad9: El término no conformidad se refiere al incumplimiento de
un requisito y la definición se aplica a la desviación o a la ausencia de una o
varias características relativas a la calidad incluyendo la seguridad de
funcionamiento o uno o varios elementos del Sistema de gestión de la calidad
en relación con los requisitos especificados.
4 Razones por las cuales existe una no conformidad
q El procedimiento escrito no cumple con la ISO 9000
q El procedimiento escrito no se ha puesto en práctica
q La práctica no es efectiva
Existen dos categorías de no conformidades son:
4 No conformidad mayor: Es definida como la ausencia de un procedimiento
requerido o la falta de aplicación total de un procedimiento. Un número de no
conformidades menores listadas contra el mismo requisito puede presentar una
falla total de un sistema y así puede ser considerada una no conformidad mayor.
Ejemplos de no conformidades mayores
q Carencia de procedimientos documentados para revisiones de contrato o
diseño.
q Informes de la auditoría interna, presentando no conformidades del sistema y
sin evidencia de una acción de seguimiento.
q Un número considerable de ítems de medición y de equipos sin calibrar (o la
calibración no vigente).
4 No conformidad menor:
observado en un procedimiento.

Es definida como un único incumplimiento

Ejemplos de conformidades menores
q Ejemplo aislado de un dibujo tachado, en un diseño no autorizado o con
cambios en la tolerancia.
q Ejemplo aislado de instrumentos con calibración vencida

9

Remitirse al Anexo E . Proceso de Control del Producto no conforme el cual es otro de los
documentos obligatorios en el Sistema de Gestión de la Calidad.
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q Evidencia de una acción correctiva todavía pendiente reportado en un informe
de no conformidad emitida durante la auditoria interna.
Posteriormente al encuentro de las conformidades, no conformidades, comentarios
del auditor, entre otros aspectos relevantes como resultados del desarrollo de la
auditoría, se realiza una reunión de clausura.
A continuación se presenta el formato empleado en la empresa
ELECTRODISEÑOS LTDA, para registrar las no conformidades del Sistema de
Gestión de Calidad:
Figura 11. Formato Reporte de no conformidad

REPORTE DE NO CONFORMIDA D No.

Fecha de No Conformidad:

Fuente de No Conformidad

Lugar / obra / proceso:
Localización / área
Responsable de área:

1.

Inspecciones

2.

Procesos

3.
4.

Quejas
Auditorias

Descripción de la No conformidad : (Describir indicando el requisito que se incumple)
Reportado por:
Tratamiento de producto No Conforme:

Tratamiento Inmediato:
1.
2.
3.
4.

Rechazar
Reparar o Corregir
Aceptar para otra aplicación
Concesión

5.

Toma de
acciones

AC
AP

No.
No.

Posibles causas de la No Conformidad: (En caso de toma de acciones)
.

Claudia Marcela Ortega Molina

82

Julio César Beltrán Caipa

A
DD
EAA
ERSID
SLLE
UN
IV

signumfidei indivisamanent

UNIVERSIDAD DE LA SALLE

FACULTAD DE INGENIERÍA ELÉCTRICA

De acuerdo a las no conformidades, el auditor debe acordar las fechas para un
“cierre” de las acciones correctivas, lo cual implica un compromiso para la
organización.
5.7

ACCIONES CORRECTIVAS10

Con base a los resultados de las auditorías internas, los cuales se registran en el
informe a la gerencia, se deben tomar acciones (acciones correctivas), para
eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a
ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.
Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
q
q
q
q
q

Revisar las no conformidades
Determinar las causas de las no conformidades
Determinar e implementar las acciones necesarias
Registrar los resultados de las acciones tomadas
Revisar periódicamente las acciones correctivas ya tomadas

La necesidad de acciones correctivas no solo surge a partir de una no conformidad
interna, sino también a partir de fuentes externas como los clientes o reclamos
sobre garantía del servicio que se presta, y en últimas por problemas encontrados
con un proveedor.
La acción correctiva involucra el hallazgo de la causa del problema particular y la
posterior realización de las acciones que sean necesarias.
5.8

ACCIONES PREVENTIVAS11

Posterior a la toma de acciones correctivas, vienen las acciones preventivas, que la
organización debe tomar para eliminar las causas de las no conformidades
potenciales, previniendo así su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
q Determinar las no conformidades potenciales y sus causas
10

Remitirse al Anexo F . Proceso de Acciones Correctivas y Preventivas, cual es otro de los
documentos obligatorios en el Sistema de Gestión de la Calidad.
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q Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades
q Determinar e implementar las acciones necesarias, y registrar los resultados de
las mismas
q Revisar las acciones preventivas ya tomadas
La acción preventiva comienza con la consideración y análisis de los datos de todas
las incidencias de no conformidades, todas las quejas de los clientes, todos los
reclamos sobre garantía, todos los problemas con los proveedores lo mismo que
cualquier otra fuente de problemas, para averiguar si está ocurriendo alguna
tendencia.
Cuando este análisis muestra que existe el potencial para problemas, entonces la
acción preventiva incluye instaurar los pasos necesarios para eliminar estas causas.
Tanto las correctivas como preventivas pueden verse como pasos en un ciclo de
mejora continua de la calidad (PHVA).
Los procedimientos tanto para acciones correctivas como preventivas deben definir
las responsabilidades y autoridades para estas actividades.
5.9

SEGUIMIENTO A LOS COMPROMISOS

No es suficiente el hecho de que la gerencia se comprometa a llevar a cabo un
determinado número de acciones para mejorar los problemas encontrados,
también debe establecer cómo pretende cumplir tales compromisos a través de la
verificación tanto de los diferentes procesos como del servicio que está prestando.
Además parte de la función que cumplen las auditorías en lo concerniente a este
aspecto, es realizar revisiones posteriores para observar el grado de cumplimiento
de tales compromisos.
5.10 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN11
La dirección debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, lo cual
incluye los dispositivos de medición necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del servicio que presta la organización con los requisitos
determinados. La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan de manera coherente.

11

Remitirse al Anexo G . Cartilla de Pruebas y Registro de los resultados.
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Para esto, es necesario asegurarse de la validez de los resultados, aunque en el
caso de la ingeniería eléctrica la mayoría de los casos para las empresas objeto de
este proyecto, las mediciones no necesariamente son exactas.
En el caso de fabricantes de productos eléctricos, laboratorios de calibración,
compañías especializadas en medición e investigación, sí se requiere un manejo
exacto en sus mediciones.
Los resultados de tales mediciones deben ser evaluados y registrados cuando se
detecte que el equipo no está conforme con los requisitos. La organización debe
tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto
afectado. Estos registros requieren estar almacenados y actualizados.
Se entiende por calibrar, implementar un proceso donde se compara
periódicamente el equipo de medición contra un patrón de referencia para
determinar su grado de exactitud y si esta corresponde a la requerida para las
mediciones realizadas con el mismo. “ Periódicamente puede significar sobre una
base temporal (mensualmente, anualmente, etc.) o con base en el uso (antes de
cada utilización o después de haberlo usado un determinado número de veces).
EJEMPLO:
En el caso de las empresas prestadoras de servicios de Ingeniería Eléctrica, y como se observó en
el caso práctico de la empresa ejemplo del presente trabajo, se encontró que las mediciones se
realizan con los siguientes equipos para los puntos de control de sus diferentes procedimientos y
por ende se calibran con un instrumento patrón, ya que las mediciones no se necesitan que sean
exactas:
•
•
•
•
•
•

Multímetro
Amperímetro
Voltímetro
Vatímetro
Cosenofímetro
Secuencímetro

•
•
•
•
•
•

Frecuencímetro
Ohmiómetro
Probador de tensión
Megger
Medidor de energía
Analizador de redes

5.11 SISTEMA DE ADMINISTRACIÓN DE RIESGOS
Como parte del proceso de implementación del Sistema de Gestión de Calidad, se
puede considerar también la implementación de un sistema general de riesgos, el
cual brindará a la organización una herramienta más para prevenir y manejar los
posibles riesgos que corre en su desempeño y en la prestación general de sus
servicios. Teniendo en cuenta este tipo de sistemas como parte del sistema de
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Gestión de la Calidad, es muy factible que las acciones que se debían tomar para
corregir fallas dentro del sistema se aminoren notablemente.
En el siguiente capítulo del presente trabajo, se profundizará en el tema del
mejoramiento continuo o fortalecimiento del sistema de gestión de la calidad.
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MEJORA CONTINUA

El mejoramiento continuo es uno de los conceptos importantes que se han
introducido en la serie de normas ISO 9000:2000; en este sentido la norma NTCISO 9004:2000 profundiza en el tema, suministrando directrices para la mejora del
desempeño.
Con el fin de dar claridad en el tema, a continuación se describirá brevemente el
concepto de mejora continua y posteriormente se indicarán algunos aspectos que
se tienen en cuenta en la empresa que se desarrollo el trabajo.
6.1

CICLO PERMANENTE DE RETROALIMENTACIÓN (PHVA)

Hacia los años 50 W. Edwards Deming, estadístico norteamericano le presentó a
los japoneses el ciclo Planifique, haga, Verifique, Actué (PHVA), el cual lo
denomino ciclo Shewhart en honor al pionero del control estadístico de calidad;
Walter Shewhart; sin embargo los japoneses lo denominan el ciclo Deming.
La mejora continua exige una modalidad circular. Su ciclo, denominado PHVA
presenta las siguientes cuatro etapas: La empresa planifica un cambio, lo realiza,
verifica los resultados y según los resultados, actúa generando normas sobre el
cambio o simplemente para iniciar el ciclo nuevamente con nueva información.
Diseño y
disposición de la
Actividad

Figura 12. Ciclo PHVA

Actúa para
eliminar
problemas
encontrados

PLANEAR
ACTUAR

HACER

Ejecuta lo
planeado
para la
actividad

VERIFICAR

Verifica si el
desarrollo concuerda
con lo planeado.
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Basados en lo que se ha expuesto en los capítulos 3, 4 y 5 y se ha implementado
cada uno de los puntos claves de la norma, se verifica el resultado de tal
implementación; como consecuencia, se obtienen una serie de resultados
indicadores del estado del sistema, lo que plantea nuevos retos y crea la necesidad
de implementar nuevas acciones que conlleven corrección de las posibles fallas
encontradas y por ende, al mejoramiento del sistema. Lo anterior conlleva a
generar un plan de mejoramiento, lo que se constituye en el primer ciclo de
desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad. La organización tendrá que
moverse indefinidamente en este ciclo, para cumplir con sus objetivos y mejorar
continuamente.
Es importante recalcar que cada organización está en capacidad de comenzar con
el desarrollo de tal ciclo con sus propios recursos y deberá hacer lo que realmente
pueda hacer.
6.2

RECURSOS PARA LA MEJORA CONTINUA

Como resultado de la preparación, documentación e implementación del Sistema
de Gestión de la Calidad de una organización dedicada a la prestación de servicios
de ingeniería eléctrica, se hace necesario implementar mecanismos y manejar
recursos que conduzcan a mejorar continuamente la eficacia de la misma, para lo
cual se debe tener en cuenta sus políticas y objetivos de calidad, resultados de las
auditorías internas, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revisión permanente por la alta dirección de la organización.
Para poder mantener el sistema de gestión de Calidad, se debe tener en cuenta la
disponibilidad de los recursos. Esto incluye los colaboradores, la infraestructura,
los equipos, el ambiente de trabajo, la información, los proveedores, recursos
naturales y recursos financieros, entre otros.
A continuación se da una explicación de algunos de estos recursos y se muestra
su aplicación en una empresa dedicada a la prestación de servicios de ingeniería
eléctrica.
6.2.1
Los colaboradores Es el factor más importante en el desarrollo y
funcionamiento de la organización; entre otros aspectos, la norma afirma que la
dirección debe mejorar la eficiencia de la organización mediante la participación y
el apoyo de las personas en el logro de sus objetivos.

Claudia Marcela Ortega Molina

88

Julio César Beltrán Caipa

A
DD
EAA
ERSID
SLLE
U
NIV

UNIVERSIDAD DE LA SALLE

signumfidei indivias manent

FACULTAD DE INGENIERÍA ELÉCTRICA

En las empresas de ingeniería eléctrica se cuenta con colaboradores como
ingenieros y profesionales afines de diversas disciplinas, técnicos electricistas,
supervisores, oficiales y ayudantes así como contratistas.
Dado que la formación continua de los colaboradores es un factor fundamental,
en este tipo de empresas se enfoca en tres aspectos:
q Educación formal a través de cursos o seminarios
q Preparación empírica en terreno, la cual consiste en la formación de los
ayudantes, quienes no tienen los conocimientos ni la experiencia para este tipo
de trabajos.
q Capacitación suministrada por los proveedores y fabricantes quienes forman a
los grupos de las empresas de ingeniería eléctrica sobre nuevas tecnologías y
equipos que salen en el mercado.
Respecto a la definición de responsabilidades y autoridades, está plasmada en los
procesos y procedimientos documentados e implementados por la empresa, tema
que se trató ampliamente en el capítulo 4.
De otra parte, se debe facilitar la participación activa y la comunicación entre los
diversos miembros y niveles de la organización de tal forma que se cumplan los
objetivos que ésta ha establecido en coherencia con los objetivos individuales y
grupales. En la empresa en que se ha desarrollado el trabajo, se organizan
reuniones periódicas en las que se plantean los objetivos específicos de cada
proyecto y se realiza un seguimiento de cada uno de éstos, presentándose un
informe breve su avance y estado actual planteando.
De otra parte, se genera un diálogo permanente entre quienes dirigen los
proyectos eléctricos y quienes los ejecutan generándose una retroalimentación
constante, que permite la oportuna atención del cliente.
Se incentiva el ahorro entre los colaboradores para su desarrollo mediante la
creación de un fondo de empleados.
Se cuenta con una filosofía de administración por valores reconociéndole a la gente
que es el capital más importantes. Se practican y publicitan valores como respeto,
amabilidad, buen trato incentivándose el valor de la honestidad y la lealtad con la
compañía, reconociendo abiertamente el trabajo bien hecho por lo que se premia
anualmente a los mejores en una elección hecha por sus mismos compañeros. Se
atienda las necesidades de dotación de equipos que el personal en general
plantea y de esta forma se mejora la calidad del trabajo y se da bienestar al
personal.
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6.2.2
Infraestructura La infraestructura incluye los recursos tales como las
instalaciones, espacio de trabajo, herramientas y equipos, servicios de apoyo,
tecnología de la información y de comunicación y transporte.
En empresas de ingeniería eléctrica la infraestructura dependerá del volumen y de
la orientación de los negocios; por lo tanto, existen empresas conformadas por un
ingeniero y una secretaria cuya infraestructura es sencilla y se limita a un espacio
pequeño y un computador; así como organizaciones sólidas cuyo manejo y control
requiere de importantes recursos financieros, técnicos y humanos.
En el caso de la empresa, la orientación de los negocios está en el manejo de
redes de media tensión aérea y subterránea, instalaciones industriales y proyectos
especiales, de tal forma que ha implantado la necesidad de contar con una
infraestructura sólida.
De esta forma se encuentran dos tipos de infraestructura, las cuales comprende:
q Infraestructura administrativa: sistemas de cómputo y software, manejo
de personal, entre profesionales, supervisores, oficiales, ayudantes, entre
otros; sistemas de transporte arrendado y contratado.
q Infraestructura en sitio de trabajo: Encaminada a la seguridad industrial y
a contar con todas las herramientas necesarias.
6.2.3
Ambiente De Trabajo
La organización debe proporcionar las
comodidades de trabajo necesarias para la motivación y satisfacción de los
colaboradores, con el fin de mejorar el desempeño de la misma. Por tal razón,
suministra las condiciones que cumplan los requerimientos mínimos de ergonomía,
calor, humedad, niveles de iluminación, flujo de aire, higiene, limpieza, ruido
vibraciones y contaminación e impacto ambiental en sus instalaciones
En las empresas que prestan servicios de ingeniería eléctrica se diferencian dos
ambientes de trabajo. El relacionado con la parte administrativa –oficinas,
bodegas, etc -, en el cual se cumple lo antes mencionado; y el ambiente relativo
al sitio en el cual se desarrollan las obras, el cual tiene relación con las diferentes
regiones, geografías, climas, y costumbres sociales
En este ambiente los aspectos más importantes tienen que ver con la seguridad
industrial, con el personal y con el desarrollo rápido de los proyectos. Cuando la
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obra se realiza en aéreas urbanas y que implique ocupación del espacio público –
redes eléctricas, aéreas y subterráneas – toma gran importancia el tema de
impacto ambiental pues se deberá contemplar aspectos como: manejo oportuno
de los residuos, la señalización y demarcación de la zona de trabajo para minimizar
el riesgo de accidentalidad, orden y aseo, entre otros.
6.2.4
Relación estrecha con los Proveedores Es de vital importancia para
la organización establecer las relaciones con los proveedores para promover el
buen manejo de los bienes que suministran éstos.
Este tipo de empresas preferiblemente debe escoger proveedores
certificación de calidad para evitar controles repetitivos y sin sentido.
escoge los proveedores evitando intermediarios por lo que
directamente con fabricantes, distribuidores o representantes de
fabricantes más sólidos en el mercado.

que tengan
La empresa
se negocia
directos de

Finalmente, dentro de su filosofía de valores, la empresa en la que se realizó el
trabajo, es leal con sus proveedores haciéndolos participes en sus proyectos,
aprovechando su experiencia y conocimientos técnicos de sus productos.
6.2.5
Recursos Naturales Para el caso de este tipo de empresas, debido a
que no depende del recurso natural para su operación, no tiene gran
trascendencia para la mejora continua de la misma. Lo cual no sucedería en
aquellas organizaciones de mayor nivel como empresas generadoras de energía
eléctrica, pues dependen de los recursos naturales como el agua, el carbón o el
gasto, entre otros para poder funcionar y prestar su servicio.
6.2.6
Recursos Financieros La gestión de los recursos financieros incluye
actividades para determinar las necesidades de recursos financieros y las fuentes
de los mismos. En este sentido, las empresas que deseen generar compromisos
serios con el sistema de gestión de la calidad deberán planear sus necesidades de
mejoramiento y presupuestarlas debidamente de tal forma que pueda ejecutarse
dicho plan, sin recursos financieros no será posible atender las mejoras planeadas
dentro del ciclo PHVA.
Como se puede observar, el ciclo PHVA, se constituye en un medio fundamental
para el logro de empresas competitivas, las cuales emplearán diversas
herramientas de medición y análisis de los datos generados en su etapa de
verificación para tomar decisiones basadas en hechos, por parte de personas que
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conocen mejor el trabajo y que están debidamente capacitadas para resolver
problemas y visualizar continuamente acciones para prevenir riesgos que afecten
la estabilidad de la empresa o corregir no conformidades que generen
incumplimiento e insatisfacción de sus clientes.
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CERTIFICACIÓN PARA SISTEMAS DE GESTIÓN DE
LA CALIDAD ISO 9001:2000

La certificación es el procedimiento mediante el cual una tercera parte diferente al
productor y al comprador asegura por escrito que un producto, un proceso o un
servicio, cumple los requisitos especificados. Convirtiéndose en la actividad más
valiosa en el intercambio de las transacciones comerciales nacionales e
internacionales. Es un elemento insustituible para generar confianza en las
relaciones cliente-proveedor.
En general, la certificación puede considerarse como el reconocimiento formal que
otros hacen de su sistema de gestión de la calidad.
La certificación no es un requisito obligatorio para implementar la norma ISO
9001:2000, pero puede exigirlo alguno de los clientes de la organización. La
decisión en cuanto a la certificación pude estar influenciada por los competidores o
por requisitos reglamentarios o estatutarios.
Si se está considerando la opción de certificarse, el primer paso es contactar los
organismos de certificación (ver numeral 8.1), para averiguar que ofrecen, cuales
son los costos probables, el periodo para el cual se aplicara la certificación y con
qué frecuencia van a observar el sistema de gestión de la calidad.
Algunos organismos pueden incluir una evaluación inicial en su oferta. Esto puede
ser de gran beneficio para averiguar cuáles son los requerimientos generales.
7.1

ENTES CERTIFICADORES EN COLOMBIA

En Colombia existen actualmente tres (3) empresas certificadoras que tienen
reconocimiento internacional, estas son:

q Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC
q BVQI (del grupo Bureau Veritas)
q SGS
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7.1.1
ICONTEC Pertenece a la Red más importante a nivel mundial de
entidades Certificadoras IQNet. Esta importante red agrupa los Organismos de
Certificación que se caracterizan por buscar aceptación mundial de los Certificados
ISO 9000 a través de la cooperación internacional y que ejercen liderazgo en los
procesos de certificación.
El proceso de adopción de las normas como Normas Técnicas Colombianas se
desarrolló en el Comité Nacional 000014 "Administración y aseguramiento de la
calidad" del Icontec, de manera paralela con el realizado por el comité
internacional TC 176 de la ISO. Los documentos que sirvieron como referencia
para la elaboración de las NTC - ISO corresponden a las versiones de "traducción
certificada" a cargo del "Spanish Translation Task Group" (STTG), que contó con
el respaldo de los organismos nacionales de normalización de los siguientes
Países: Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, España, Estados Unidos
de Norte América, México, Perú, Paraguay y Venezuela.
Certificación permanente para productos que se fabrican bajo Normas Técnicas ó
Referenciales Técnicos y sistemas de calidad eficientes, confiables y estables en el
tiempo. La empresa titular de esta certificación puede rotular sus productos con el
logo-símbolo del sello ICONTEC.

7.1.2
BVQI – Bureau Veritas Quality International es una de las mayores y
más importantes organizaciones de certificación en el mundo. Fundado en
Londres, en 1987, está presente en más de 60 países en los 5 continentes del
planeta. También pertenece a la Red mundial de entidades Certificadoras IQNet.
Con larga trayectoria a nivel internacional y en Colombia certificando las normas:
ISO 9000, ISO 14000, QS 9000, VDA 6.1, AVSQ´94, ISO/TS 16949, SA 8000,
marca de conformidad, BS 8800, OHSAS 18001, Certificado de productos, marca
CE, entre otras..
BVQI es líder mundial en el segmento de certificaciones y además el organismo
con mayor número de acreditaciones en todo el mundo. Una certificación emitida
por BVQI garantiza a las empresas las mejores condiciones para competir en el
mercado global.
La Oficina principal de BVQI en Colombia se encuentra en Bogotá, en la Calle 72
No. 7-82 Piso 3 Edificio Confinsura Tel 312-9191
7.1.3
SGS
– ICS (International Certification Service) ofrece servicios
específicos adaptables a la industria o al sector económico que se dedique la
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empresa que se quiera certificar. SGS-ICS provee la Certificación del Sistema
de Aseguramiento ISO 9000 ofreciéndole beneficios importantes para el logro
de sus objetivos.
SGS cuenta con una red mundial de cubrimiento que permite acceder a 29 cuerpos
de acreditación en los cuales SGS-ICS ha sido acreditado, también, cuenta con
auditores registrados y calificados, que cumplen con todos los requisitos por los
entes acreditadotes para la conducción de auditorías.
SGS-ICS ha certificado mas de 40.000 empresas de todas las actividades
económicas en el mundo.
La Oficina principal de SGS en Colombia se encuentra en Bogotá, en la Carrera 16
A No. 78-11 piso · PBX (571) 635 8394, con sedes en Barranquilla, PBX (5)
3761266 – Buenaventura, PBX (2) 242 3539 - Cali, PBX(2) 660 5560 –
Cartagena: PBX (5) 6690910 – Medellín, Tel (4) 268 4477 – Santamarta, Tel (5)
421 09 14
7.2 CRITERIO PARA LA CERTIFICACIÓN
INGENIERÍA, CONSTRUCCIÓN Y CONSULTORIA

DE

EMPRESAS

DE

La certificación del sistema de gestión de calidad según la serie de normas ISO
9000 es la constancia exigida por una organismo acreditado de dicha certificación,
que declara que el sistema de gestión de calidad de la empresa cumple con
requisitos de la norma dentro de un marco de actividades definido por un alcance.
Para emitir estas certificaciones el organismo evalúa, mediante auditoría, que la
documentación de calidad cubre los requisitos de la norma y que el sistema de
gestión de calidad ha sido definido, implementado y opera de acuerdo con los
requisitos de esta norma y con base en la documentación establecida por la
empresa. Para tal fin, la auditoría se realiza en las oficinas de la empresa y a uno o
varios proyectos o contratos en los que estén ejecutando las actividades
involucradas en el alcance solicitado para la certificación.
7.3 CONDICIONES
GENERALES
AUDITORIAS DE OTORGAMIENTO

PARA

LA

REALIZACIÓN

DE

7.3.1
Tener establecido, documentado, implementado y mantenido el sistema
de gestión de Calidad, que cubra todas las actividades para las cuales se solicita el
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certificado. El manual de calidad debe indicar el alcance del sistema, incluyendo los
detalles y la justificación de cualquier exclusión.
7.3.2
Haber realizado al menos una auditoría interna que cubra todas las
disposiciones del sistema y haber definido e implementado eficazmente las
acciones correctivas para las no conformidades resultantes de la auditoria interna.
7.3.3

Haber realizado por lo menos una revisión gerencial

7.3.4
Disponer, en el momento de la auditoría de otorgamiento, de un
proyecto o contrato en ejecución que cubra al menos una de las especialidades de
cada actividad indicada en el alcance de la certificación solicitada, y que permita
evidenciar tanto la aplicación de la documentación del Sistema de Gestión de
Calidad de la empresa, como el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9000. El proyecto en mención debe tener un estado de avance que permita
verificar mediante registros la implementación y aplicación continua de los
requisitos aplicables al proyecto.
Las especialidades indicadas en el alcance solicitado por la empresa, para las
cuales en el momento de la ejecución de la auditoría de otorgamiento no se
disponga de contratos o proyectos en ejecución, se incluirán en el certificado,
previa verificación de la experiencia de la empresa en el desarrollo y ejecución de
proyectos en dichas especialidades en los últimos 3 años. Con el fin de mantener
el alcance de la certificación que cubra dichas especialidades, es condición que
durante los 3 años de vigencia del certificado, la empresa desarrolle proyectos que
cubran las especialidades no verificadas en la auditoría de otorgamiento, las cuales
serán cubiertas en las auditorías de seguimiento.
Para tal fin la empresa debe informar a la organización que otorga el certificado el
inicio de proyectos o contratos para dichas especialidades, con el fin de programar
oportunamente las auditorias correspondientes y evidenciar la implementación del
sistema de gestión de calidad. En caso que durante los 3 años de vigencia del
certificado de la empresa no desarrolle proyectos para dichas especialidades, al
momento de la renovación del certificado se modificara el alcance para incluir las
especialidades en las cuales se hallan desarrollado proyectos en dicho periodo.
7.4 REQUISITOS PARA LA REALIZACIÓN DE LAS AUDITORIAS DE
SEGUIMIENTO
7.4.1
De acuerdo con las condiciones y términos en referencia del Certificado
de Gestión de la Calidad, se debe realizar una auditoría de seguimiento, a mas
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tardar en los meses 12 y 24 después de otorgado el certificado en los proyectos
ejecutados y/o en ejecución durante el último año transcurrido, con la posibilidad
de anticipar dicha auditoría, para evidenciar cumplimiento de los requisitos en un
proyecto en ejecución.
7.4.2
Haber mantenido el Sistema de Gestión de Calidad en el último año
transcurrido, en las actividades y especialidades desarrolladas por la organización y
cubiertas por el alcance del certificado.
7.4.3
Satisfacer los requisitos establecidos anteriormente en los numerales
7.3.2 y 7.3.3
7.5 REQUISITOS PARA LA REALIZACION DE LAS AUDITORIAS DE
RENOVACIÓN
7.5.1
La auditoría de renovación se debe realizar antes de finalizar en tercer
año de vigencia del certificado, pudiéndose anticipar para evidenciar el
cumplimiento de los requisitos de un proyecto en ejecución. Al momento de
realizar la auditoria, se debe disponer de al menos de un proyecto o contrato en
ejecución para cualquiera de las actividades involucradas en el alcance del
certificado.
7.5.2
Con el fin de mantener el alcance de la certificación otorgada, la
empresa debe haber realizado en los últimos 3 años proyectos o contratos en
cada una de las actividades y especialidades incluidas en el alcance del certificado.
En caso contrario el alcance será modificado para incluir las actividades y
especialidades realizadas en este periodo.
7.6

DEFINICIÓN DE ALCANCES DE CERTIFICADOS

El alcance del certificado será confirmado por el organismo que otorgue la
certificación de calidad, en desarrollo de las auditorías de otorgamiento y
renovación. La redacción de dicho alcance se efectuará aplicando las siguientes
disposiciones:
7.6.1
Concordancia de las actividades y especialidades desarrolladas por la
organización, con las actividades y especialidades que se solicita incluir en el
alcance del certificado.
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NOTA: se toma en consideración las actividades y especialidades en las cuales se
ha implementado el sistema de calidad y las actividades y especialidades
desarrolladas por la empresa en los últimos tres años.
7.6.2
Correspondencia de las actividades y especialidades desarrolladas por la
organización en las cuales el sistema de gestión de calidad está implementado y
cumple los requisitos de la norma.
7.6.3
El alcance de las actividades y especialidades desarrolladas por incluirse
en a certificación se confrontará con el registro de inscripción de la empresa en
registro único de proponentes, según el listado de especialidades y grupos
definidos por la respectiva Cámara de Comercio.
Tabla 16. El alcance de las actividades y especialidades desarrolladas,
por incluirse en la certificación
ACTIVIDAD
CONSTRUCCIÓN
1 Construcción.

ESPECIALIDAD
- Obras de infraestructuras viales.
- Edificaciones
- Obras de Urbanismo
- Redes
- Oleoductos, gasoductos y poliductos
- Obras para generación y transporte de energía
eléctrica y agua

CONSULTORIA
2 Consultoría en estudios en:
3 Consultoría en Diseños en:
4 Consultoría en Interventoría de
Ingeniería Civil
Diseños
5 Consultoría en Interventoría de Ingeniería Eléctrica
Ingeniería mecánica (ver nota 2)
obras
6 Consultoría en Gerencia de
proyectos
7 Consultoría en Asesorías

NOTAS:
1. La empresa puede solicitar la certificación en una, varias o en todas las
actividades y especialidades indicadas en este cuadro, para lo cual se aplica
lo indicado en el numeral 2 (Condiciones generales para la realización de
auditorias de otorgamiento).
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2. En consultoría se debe especificar el alcance en términos de ingeniería Civil,
Eléctrica o mecánica u otra de acuerdo con la experiencia de la empresa.
7.7

CERTIFICACIÓN DE CONSORCIOS Y UNIONES TEMPORALES

Es posible certificar un Sistema de Gestión de Calidad que un consorcio o unión
temporal haya implementado para la prestación de uno o varios servicios o
certificar el sistema de gestión de Calidad de una empresa que pertenezca a un
consorcio o unión temporal. Los siguientes son los requisitos y condiciones que al
respecto se deben cumplir:
7.7.1
Certificación de Consorcios o Uniones temporales como entidades
legalmente constituidas :
q El consorcio o Unión Temporal debe ser una entidad legalmente constituida en
el momento de realizarse la auditoría
q La vigencia de la certificación otorgada a un Consorcio o Unión Temporal debe
estar supeditada a la vigencia legal del respectivo Consorcio o Unión Temporal.
q Para la realización de la auditoria de otorgamiento debe satisfacer los
requisitos establecidos en los numerales 2,5 y 6.
q El Consorcio o Unión Temporal debe disponer de su propia documentación del
Sistema de gestión de Calidad
7.7.2
Certificación individual de las empresas integrantes de Consorcios y
Uniones Temporales.
q El consorcio o Unión Temporal debe ser una entidad legalmente constituida en
el momento de realizarse la auditoria y señalar en un documento las reglas
básicas que regulen las relaciones entre ellos y su responsabilidad y
participación en la misma.
q La empresa interesada debe disponer de su propia documentación del Sistema
de Gestión de Calidad
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7.8 ETAPAS PARA OBTENER EL CERTIFICADO DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD:
7.8.1
Planificación: Se analiza el manual de calidad y se planifica la
auditoria.
7.8.2
Auditoria: El equipo auditor comprueba la implementación eficaz del
Sistema de Gestión de Calidad de la empresa.
7.8.3
Otorgamiento: Se otorga el certificado de calidad, por un periodo de 3
años.
7.8.4
Seguimiento: Se efectúan auditorias de seguimiento anuales, con el fin
de comprobar que se mantienen las condiciones que le hicieron merecedor de la
certificación.
Figura 13. Etapas para obtener el certificado de Gestión de Calidad

1
PLANIFICACIÓN

1. Se analiza el
manual de
calidad y
planifica la
auditoria

2
AUDITORIA

2 . El equipo

auditor
comprueba la
implementación
eficaz del
sistema de
Gestión de
Calidad de la
empresa.

3

4

OTORGAMIENTO

SEGUIMIENTO

3 . Se otorga el

certificado al
sistema de
gestión de
calidad a la
empresa por
un periodo de
3 años.

4 . Se efectúan

las auditorias
de seguimiento
anuales con el
fin de
confirmar que
se mantenga el
SGC.

100
Claudia Marcela Ortega Molina

Julio César Beltrán Caipa

A
DD
EAA
ERSID
SLLE
U
NIV

signumfidei indivias manent

UNIVERSIDAD DE LA SALLE

FACULTAD DE INGENIERÍA ELÉCTRICA

Figura 14. Flujograma del procedimiento básico para la certificación

Entrar en contacto con el ente certificador elegido

Contacto Inicial

Proveer las informaciones sobre la empresa a
certificar, llenando el cuestionario de Pre requisitos,
en el cual se consignan los detalles de la entidad y
su negocio. Con base a estas informaciones, el
ente certificador presentará su propuesta comercial
y el contrato estándar de certificación, que incluye
la auditoria de certificación y las visitas de
mantenimiento.

Cuestionario de
Pre- requisitos
+
Propuesta
+
Contrato Estándar

Análisis del Manual
de Calidad

Cuatro semanas antes de la auditoría de
certificación, el manual del sistema de gestión es
analizado críticamente, para verificar el grado de
cumplimiento de este, con relación al estándar de
referencia adoptado.
Se envía un informa, a tiempo para implementar
cualquier modificación o ajuste que sea necesario,
antes de la auditoria de Certificación.

Acción Correctiva

NO

OK ?

SI
La auditoría de certificación incluye un examen
detallado del Sistema de Gestión. Se registra
cualquier No – Conformidad y las acciones
correctivas implementadas.
Las acciones correctivas deben estar concluidas a
satisfacción antes de recomendar la emisión del
certificado.

Auditoría de
Otorgamiento

NO

OK ?

SI

Una vez, la auditoría de certificación haya sido
concluida exitosamente, el ente certificador emitirá
el certificado, el cual, tiene una validez de 3 años,
sujeto a auditorías de mantenimiento del Sistema
de Gestión.

Acción correctiva
Certificación

Mantenimiento de la
Certificación

Para el mantenimiento de la Certificación, el ente
certificador monitorea su conformidad con el
estándar normativo, realizando visitas de
mantenimiento cada seis meses.
Después de 3 años de certificación se realiza una
nueva evaluación para la Recertificación.

Recertificación
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CONCLUSIONES
q Con la presente monografía, se dotó a las empresas dedicadas a la
prestación de servicios de ingeniería eléctrica de un manual que les ayudará
como guía para implementar la norma ISO 9001:2000 de Gestión de Calidad.
q Se logró recopilar información referente a los Sistemas de Gestión de
Calidad, la cual servirá de guía para propósitos de Certificación de Calidad, en
empresas dedicadas a la prestación de servicios de Ingeniería Eléctrica.
q A través de la experiencia y el trabajo vivido en la empresa Electrodiseños
LTDA, se reconocieron y levantaron los procesos y procedimientos propios de
las empresas dedicadas a la prestación de servicios de ingeniería eléctrica,
labor dispendiosa que requiere de un alto compromiso tanto de la gerencia
como de cada una de las personas dueñas de la información.
q Se encontró a través de toda la investigación sobre Sistemas de Gestión de
Calidad, que este tipo de empresas cumplen normas que determinan los
requerimientos para la satisfacción total del cliente, como lo son las normas
ISO 9000:2000.
q Con la ayuda del trabajo realizado en la empresa objeto de este proyecto,
se identificaron herramientas que sirven para capacitar al personal en los
aspectos relacionados con los Sistemas de Gestión de la Calidad y la forma en
la cual se pueden aplicar a este tipo de organizaciones, como lo fueron las
charlas, cursos, talleres y otras actividades que se llevaron a cabo durante todo
el proceso.
q Durante el desarrollo del presente proyecto, se logró suministrar la base
documental para la auditoría de calidad de la empresa ELECTRO DISEÑOS
Ltda., consistente en la elaboración de los diferentes procesos y procedimientos
identificados en la misma, así como en el manual de calidad, el cual constituye
uno de los documentos claves de todo el sistema. Como consecuencia,
ELECTRO DISEÑOS LTDA, empresa para la cual se elaboró el manual de
procesos y procedimientos y demás documentos que constituyen parte del
Sistema de Gestión de la Calidad, obtuvo una de las herramientas necesarias
para iniciar el proceso de mejora continua, y si así lo desea su certificación de
gestión de calidad.
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q Con el desarrollo de este trabajo, se logró conformar un manual práctico y
entendible para cualquier escenario tanto a nivel empresarial como pedagógico.
q Es nuestra opinión, que en el campo de la Ingeniería Eléctrica, es
importante implementar Sistemas de Gestión de Calidad, puesto que la
formación profesional, es en su mayoría, técnica y por esta razón no se logra
conducir organizaciones en la forma exitosa que se desearía perdiendo
oportunidades de negocios en el mercado.
q La obtención de la certificación es una opción por la que puede optar la
organización, lo cual quiere decir que un Sistema de Gestión de la Calidad es
una forma de hacer las cosas bien, no importando el certificado como tal, éste
depende de los requerimientos de los clientes y de otras partes que puedan
coaccionar.
q Es recomendable realizar la autoevaluación que trae la norma, antes de
pretender entrar en contacto con el ente certificador, pues con los resultados
de ésta, se puede determinar el nivel de preparación en el cual se encuentra la
organización y así economizar costos y tiempo.
q En el caso de las organizaciones que realizan productos es relativamente
sencillo establecer sistemas de medición y seguimiento, detección de no
conformidades, toma de acciones correctivas y medidas para la mejora
continua,
bajo ciertos parámetros de muestreo empleados en sus
procedimientos, los cuales son invariables. En el caso de las organizaciones
dedicadas a la prestación de servicios, como es el caso de la Ingeniería
Eléctrica, el establecimiento de un sistema para controlar todos estos factores
se vuelve más complejo, pues cada uno de los servicios que presta a un cliente
se presenta en diferentes momentos, circunstancias, requerimientos, etc. Por lo
anterior esta guía es útil para esta clase de organizaciones, que se encuentran
con estas dificultades al pretender establecer un Sistema de Gestión Calidad.
q El establecimiento de un Sistema de Gestión de la Calidad, no es aplicable
solamente a grandes empresas, las pequeñas también pueden implementarlo,
teniendo en cuenta sus recursos y capacidades, y con los mismos resultados
favorables.
q La implementación de este tipo de sistemas dificultades durante el
desarrollo del desarrollo del proceso; el trabajo con el personal de la
organización, pues se genera una fuerte resistencia al cambio cultural que esto
conlleva.
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q Con la implementación de Sistemas de Gestión de la Calidad, las directrices
de una organización, bien sea de Ingeniería o de otra disciplina, logran el
manejo de la terminología y de aspectos generales de la administración de
negocios, que redunda en múltiples beneficios y oportunidades a nivel
económico.
q Con el desarrollo de este proyecto se logró un beneficio mutuo, entre la
organización que lo apoyó, y nosotros como estudiantes, que tuvimos la
oportunidad y los medios para realizar nuestro proyecto de grado. Este tipo de
relaciones deberían seguir presentándose y ser apoyadas por parte de la
universidad.
q De otra parte, esta Monografía, se vuelve aplicable en nuestra vida
profesional, ya que nos abriría campos de trabajo tanto en el ámbito de
trabajador independiente como de empleado en cualquier empresa del sector,
también brindando asesorías en temas relacionados con la calidad en la
prestación de servicios y la correcta aplicación de la norma ISO 9000.
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ENTREVISTAS A
EMPRESAS CERTIFICADAS CON LA NORMA ISO 9000
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Las siguientes son empresas dedicadas a la prestación de servicios en diferentes
actividades, las cuales fueron visitadas y entrevistadas, con el fin de conocer su
proceso en la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad:
DIGITRÓN LTDA :
FECHA DE VISITA: AGOSTO 6 DE 2002.
ACTIVIDAD: CALIBRACIÓN DE MEDIDORES DE ENERGÍA
NOMBRE DE LA PERSONA: MARITZA MUÑOZ
PROFESIÓN: INGENIERA ELECTRICISTA.
CARGO: ENCARGADA DE CALIDAD.
ELECTROMANUFACTURAS S.A.
FECHA DE VISITA: OCTUBRE 7 / 2002
ACTIVIDAD: FABRICACIÓN Y COMERCIALIZACIÓN DE SOLDADURA
NOMBRE DE LA PERSONA: GIOVANNI DONOSO
PROFESIÓN: INGENIERO MECANICO
CARGO: ASISTENTE DE CALIDAD
EMTELCO S.A.
FECHA DE VISITA: SEPTIEMBRE 10 DE 2002
ACTIVIDAD: TELECOMUNICACIONES
PROFESIÓN: INGENIERO DE SISTEMAS
NOMBRE DE LA PERSONA: MARIO RAMIREZ
CARGO: EJECUTIVO DE MEJORA CONTINUA
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LISTADO DE PREGUNTAS
1. Cuándo y por qué surgió la necesidad de certificarse?
2. A través de que entes se ayudaron para iniciar el proceso?
3. Fue necesario destinar una persona externa a la empresa para que se
dedicara únicamente a la parte de calidad?
4. Cuánto tiempo duró el levantamiento de la documentación?
5. Cuál fue la actitud del personal ante este proceso?
6. Cómo involucraron de manera completa a todo el personal de la empresa en el
proceso de certificación?
7. Cuál fue el factor más importante para avanzar en el proceso de certificación?
8. Quién fue el auditor interno y de que manera fue seleccionado?
9. Cómo fue la experiencia de las auditorías internas?
10. Cuándo supieron que se encontraban listos para llamar las auditorías
externas?
11. Bajo qué parámetros fue escogida la entidad que finalmente los certificó?
12. Cuantas Auditorías externas son necesarias para determinar si se obtiene o
no la certificación?
13. Cuánto tiempo les tomó todo el proceso de certificación?
14. Qué mecanismo implementaron para mantener el sistema después de la
certificación?
15. Si ya se encontraban certificados con otra norma, cómo fue la transición
para llegar a la versión 2000 de la ISO 9000?
RESPUESTAS:
DIGITRÓN LTDA :
1. La necesidad de certificarse, surgió en el año 1998, cuando la CREG realizó una
evaluación al perfil de calidad a las empresas relacionadas con el sector
energético y del gas, la cual no fue satisfactoria. En el año 2000, se aprovechó
el apoyo de la Cámara de Comercio, entidad que promovió el tema de la
calidad y que contó con presupuesto por parte del Banco Mundial, el cual
estaba interesado en apoyar la certificación de empresas exportadoras.
2. Con el presupuesto del Banco Mundial se logró contratar una empresa
consultora experta en el tema, los cuales recomendaron y sugirieron la mejor
manera de implementar el sistema.
3. Una de las recomendaciones por parte de la empresa consultora, fue conseguir
una persona que se dedicara de tiempo completo, exclusivamente al
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4.
5.

6.
7.

levantamiento de la documentación y demás gestiones para lograr la
certificación. Esta persona fue recomendada por la empresa consultora.
El levantamiento de la información duró aproximadamente ocho (8) meses.
La actitud de los miembros de la empresa inicialmente, no fue muy positiva,
pues es difícil acostumbrar a las personas a documentar y hacer en forma
ordenada las cosas que siempre habían hecho a su manera, después de las
auditorias internas el cambio fue notorio, la gente se comprometió y entendió
la necesidad de implementar calidad.
La manera más eficiente de involucrar a la gente y al mismo tiempo motivarla a
participar es capacitándola acerca del tema y su influencia en el crecimiento de
la empresa.
De hecho, el factor más importante en el proceso, es el apoyo de la gerencia a
todo nivel, sin este no sería posible.

8. El auditor interno fue un integrante de la empresa, y fue elegido, a través de
los resultados de las capacitaciones. Cada vez que terminaba una capacitación,
se evaluaba a las personas, la que obtuviera mejores resultados era la indicada
para realizar las auditorias.
9. La primera auditoria interna fue complicada, pues es una experiencia nueva y
además causa cierta tensión, una vez ha pasado la primera, las personas saben
de lo que se trata y para auditorías posteriores están más preparados.
10. Supimos que estábamos listos porque la documentación ya había sido
levantada por completo y además porque la empresa consultora nos realizó una
evaluación con este fin.
11. La entidad que nos certificó fue el ICONTEC, y fue escogida porque es la
que más ha estado relacionada con las actividades de la empresa en todos sus
proyectos.
12. El número de auditorías necesarias lo determina el tamaño de cada
empresa, en nuestro caso fue necesaria una sola auditoría, todo el día, con dos
auditores.
13. El proceso total de la certificación tuvo una duración de un año y medio.
14. Se implementaron las siguientes medidas para el mantenimiento del sistema
de calidad:
ü Tener una sola persona dedicada a la parte de calidad.
ü Reuniones periódicas para tratar el sistema.
ü El apoyo continuo de la gerencia.
ü Auditorías internas de seguimiento.
15. Todavía no se están realizando las gestiones para actualización de la norma.
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ELECTROMANUFACTURAS S.A.
1. La necesidad de certificarse, surgió en el año 1997, cuando se pensó en
exportar el producto a otros países y abrir nuevos mercados.
2. Estuvimos asesorados por una persona del ICONTEC, la cual fue contratada
para ayudar a levantar el sistema de calidad.
3. No fue necesario porque una de las personas que ya se encontraba dentro de
la empresa fue capacitada para esta labor y no hubo necesidad de contratar
una nueva persona para este cargo.
4. El levantamiento de la información duró aproximadamente 1 año y 2 meses.
5. Inicialmente la gente se resiste a amoldarse a este nuevo sistema,
especialmente lo que concierne a el llenado de registros, pero posteriormente
cuando se concientizan colaboran más ampliamente.
6. La manera más eficiente de involucrar a la gente y al mismo tiempo motivarla a
participar es capacitándola acerca del tema y su influencia en el crecimiento de
la empresa.
7. El factor más importante en el proceso, es el apoyo de la gerencia a todo nivel,
sin este no sería posible.
8. El auditor interno es la misma persona encargada de coordinar el sistema de
calidad, y fue capacitado para a ello a través de cursos, sin embargo para la
auditoria interna se llaman personas de afuera para visualizar mejor los errores.
9. Las auditorías internas son muy sencillas y útiles, además son la pauta para
saber el punto en el cual nos encontramos de el proceso y saber si estamos
preparados para una auditoría externa.
10. Con los buenos resultados de la auditoria interna.
11. La entidad que nos certificó fue el ICONTEC, y fue escogida porque nuestro
mercado se extiende hacia algunos países de Sur América donde el ICONTEC
se encuentra abalado.
12. El número de auditorías necesarias lo determina el tamaño de cada
empresa, pero a nosotros solo nos hicieron una con una duración de 5 días.
13. El proceso total de la certificación tuvo una duración de un año y medio.
14. Se implementaron las siguientes medidas para el mantenimiento del sistema
de calidad :
ü Tener una sola persona dedicada a la parte de calidad.
ü Comités periódicos para tratar el sistema.
ü El apoyo continuo de la gerencia.
ü Auditorias internas de seguimiento.
15. Estamos en el proceso de transición de una versión a la otra, pero en
realidad es sencillo porque los cambios son muy pocos.
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EMTELCO S.A.
1. La necesidad de certificarse, no fue en realidad la necesidad en si de adquirir la
certificación, sino de buscar una metodología propia de hacer las cosas bien y
de tratar de controlar una infraestructura que día a día crecía más.
2. Nosotros tuvimos el acompañamiento de un especialista en el tema a nivel
externo de la compañía.
3. En realidad, no se contrató una persona externa a la compañía para realizar
estas labores, sino que se escogió una persona del departamento de control
para ello abriéndosele un nuevo cargo especializado en esta rama.
4. El levantamiento de la información duró aproximadamente 1 año.
5. Al comienzo fue un poco negativa pues sentían que se les estaba cargando
trabajo adicional aparte del que ya tenían.
6. A través de las capacitaciones y explicaciones de los beneficios que traería esto
a la compañía.
7. El apoyo de la gerencia.
8. Fueron varios auditores internos, uno encargado de auditar cada área
(especialistas en la misma) y fueron designados por la gerencia para
desempeñar esta labor.
9. Las auditorías internas fueron muy sencillas y de gran utilidad, pues con estas
observamos los aspectos en los cuales se estaba fallando para posteriormente
corregir y estar preparados para las auditorías de tipo externo
10. Supimos que estábamos listos porque la documentación ya había sido
levantada por completo y además porque todos los procesos habían sido
validados por las personas directamente responsables y habían dado su visto
de aprobación
11. La entidad que nos certificó fue el ICONTEC, y fue escogida porque
necesitábamos una entidad que fuera más estandarizada aquí en Colombia.
12. Fueron necesarias dos auditorías externas por el tamaño de la organización.
13. El proceso total de certificación tuvo una duración de dos años y medio.
14. Se implementaron las siguientes medidas para el mantenimiento del sistema
de calidad
ü Tener una sola persona dedicada a la parte de calidad.
ü Reuniones periódicas para tratar el sistema con simulación de un ciclo de
proceso completo.
ü El apoyo continuo de la gerencia.
ü Auditorías internas de seguimiento.
ü Mantener una página WEB de toda la parte de calidad disponible para todos
los integrantes de la empresa.
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15. La transición para llegar a esta norma fue muy sencilla, pues en realidad las
diferencias son pocas y una vez implementado el anterior sistema las
modificaciones son rápidas.
Los conclusiones obtenidas de estas visitas, se mostraran en el capítulo
correspondiente a las mismas del presente trabajo.
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Anexo B
PROCESO DE CONSTRUCCIÓN DE PROYECTOS ELÉCTRICOS
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1. DES CRIPCIÓ N:
Este proceso describe todas las actividades relacionadas con la construcción y/o
mantenimiento de proyectos de instalaciones eléctricas internas en edificaciones
residenciales, comerciales, industriales; redes de distribución aéreas o subterráneas de
Baja y Media Tensión.
2. O BJ ETIVO
Ejecutar de manera eficiente la construcción y/o mantenimiento de proyectos eléctricos a
nuestros clientes, brindando confiabilidad y flexibilidad en la prestación de este servicio.
3. PO LÍTICAS DE CALIDAD
Se presentan las principales políticas de calidad, las cuales son aplicables a este proceso
3. 1.

Siempre que se de inicio a un proyecto se deberá realizar una presentación
ante el cliente, del ingeniero residente y del personal directivo que participará
en el proyecto.

3. 2.

Antes de iniciar la ejecución de un proyecto eléctrico, se revisará el plan de
calidad con el fin de garantizar su debida aplicación al proyecto. En caso de
requerirse algún ajuste se deberá contar con la aprobación del gerente general.

3. 3.

En este proceso no se requieren mediciones de alta precisión, no obstante de
ser necesario, se contratará a la persona o entidad idónea para realizar estas
mediciones.
Adicionalmente, la organización cuenta con un multímetro digital que se
utilizará como equipo patrón para ajustar los multímetros de menor
especificación; igualmente se tendrá un metro de muy buena calidad como
patrón.
En cuanto a los equipos y materiales mayores que los proveedores suministren
deben estar acompañados de un protocolo de pruebas en fábrica, certificado
CIDET y sellos de laboratorios internacionales reconocidos.
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3. 4.

Debido a que los proyectos de Ingeniería Eléctrica hacen parte de un objetivo
multidisciplinario, se propenderá por una coordinación y una cooperación
amigable entre las div ersas disciplinas.

3. 5.

Cuando como resultado de un “ Programa de pruebas” se genere un
incumplimiento de un requisito – o no conformidad- se deberá efectuar el
registro correspondiente, el cual se deberá entregar al responsable del SGC. No
obstante lo anterior, se efectuarán las labores necesarias para corregir lo más
pronto posible la falla presentada, la cual se indicará en el “Registro de no
Conformidad”

3. 6.

Respecto a las herramientas utilizadas en la construcción de proyectos
eléctricos, se enviaran a mantenimiento preventivo semestralmente.
Por tal razón se dará orientación específica y preparación al personal para que
este objetivo se logre.

3. 7.

Todas las tareas deben ser revisadas tanto por el supervisor encargado como
por el Ingeniero encargado.

3. 8.

Al inicio de cada trabajo se debe verificar que las características de los
elementos a instalar cumplan con las especificaciones solicitadas.

3. 9.

Los colaboradores que participarán en la ejecución de toda clase de proyectos
lo harán con la herramienta adecuada, además de estar capacitados para la
labor que se les asigne.

4. DO CUMENTO S GENERADOS
En seguida se incluyen los formatos impresos utilizados durante la ejecución del proceso,
indicando para cada uno de ellos si son utilizados como entrada y salida del mismo, una
breve descripción:
4. 1.

INFORMES DE AVANCE

Reporte que se le entrega al cliente y/o interventoría acerca del estado del proyecto.
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CUADROS DE CORTE DE OBRA

Formato en el cual se reportan las cantidades del trabajo realizado, hasta el momento en
el cual la obra realiza el corte de revisión.
4. 3.

CRONOGRAMA

Formato en el cual se planifica la fecha y duración de las actividades a realizar durante la
ejecución del proyecto.
4. 4.

ACTAS DE ENTREGA

Registro que se hace para dar constancia de haber sido entregado al proyecto a la
interventoría y/o cliente, así como su aprobación por parte del mismo.
4. 5.

PLANOS RECORD

Planos en los cuales se plasma el trabajo realizado a la fecha de revisión.
4. 6.

MANUAL DE FUNCIONAMIENTO Y MANTENIMIENTO

Manual elaborado por las personas responsables de la dirección y ejecución del proyecto,
donde se brindan las instrucciones de correcto funcionamiento y mantenimiento del
trabajo realizado.
4. 7.

REGISTRO DE RESULTADO DE PRUEBAS

Formato en el cual se registran las pruebas y mediciones realizadas a las instalaciones
eléctricas.
5. NO RMATIVIDAD
A continuación se presentan las referencias normativas que rigen el procedimiento de
construcción de obras y demás procedimientos relacionados con los servicios de Ingeniería
Eléctrica:
5. 1.

Código Eléctrico Nacional ó Norma NTC 2050 : Normas de obligatorio
cumplimiento que han sido concebidas sobre bases técnicas internacionales, las
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cuales buscan evitar la diversificación de especificaciones técnicas y servir de
guía para la ejecución de instalaciones eléctric as domiciliarias e industriales.
5. 2.

NEC: National Electrical Code (Código Eléctrico de los Estados Unidos): Normas
base para la elaboración de la Norma NTC 2050.

5. 3.

NORMAS CODENSA: Normas aplicables al sistema Aéreo y Subterráneo de
distribución urbana y rural tanto en media como baja tensión de Santa fe de
Bogotá y los municipios de Cundinamarca y Boyacá atendidos por CODENSA
S.A. E.S.P.

5. 4.

NORMAS ICEL: Normas para el diseño y construcción de sistemas de
subtransmisión y distribución del Instituto Colombiano de Energía Eléctrica.

5. 5.

ESPECIFICACIONES TÉCNICAS ó Normas exigidas por el cliente (SEGÚN
PROYECTO)

6. AY UDAS
En este ítem se relacionan las herramientas computarizadas que soportan la ejecución del
proceso. Para cada una de ellas se presenta una breve descripción.
6. 1.
MICROSOFT WORD
Documento de Microsoft Word, en el cual se elaboran todos los informes de texto
requeridos en el proceso.
6. 2.
MICROSOFT EXCEL
Hoja de cálculo en la cual se elaboran cronogramas de trabajo y cuadros comparativos de
reporte.
6. 3.
CONSTRUCONTROL
Software especializado para el control de obras.
7. PRO CEDIMIENTO
A continuación se adjunta el procedimiento que indica la secuencia de actividades que
deben realizarse para cumplir los objetivos del proceso, así como los responsables de su
ejecución.
ELABORO:

REVISO:

APROBO:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

Oficiales y
ayudantes

Contratista o
supervisor de obra

Ingeniero encargado
de obra
Inicio

Efectúa la revisión de planos para construcción y
1 especificaciones, comparando cantidades de obra
con las del presupuesto o licitación.

Efectúa revisión
general

SI

2 Esta todo correcto ?

3

Diligencia el "Registro de no conformidad" y realiza
las gestiones necesarias para corregirla.

Registro de no
conformidad

CONTROL DE
DOCUMENTOS

4 Control de documentos

5

Elabora cuadro programación de construcción donde
se especifica el personal a utilizar y la forma de
suministro de materiales a lo largo de las diferentes
etapas de la construcción.

6

Plantea e indica los trabajos a realizar al supervisor
de obra.

7

Solicita material al almacén principal de
ELECTRODISEÑOS.

Elabora cuadro
de programación

Plantea los
trabajos a
realizar

solicita material a
almacén principal
ELECTRODISEÑOS

Proceso de control de materiales, a utilizar del
8 software CONSTRUCONTROL para el control de los
materiales a utilizar en el proyecto.
9 Ejecutan tareas

control de
materiales

Ejecutan
tareas

10 Revisa las tareas realizadas

Revisa tareas
Si

11 Esta todo correcto ?

12

Diligencia el "Registro de no conformidad" y realiza
las gestiones necesarias para corregirla.

13

Informa al ingeniero encargado de obra que se ha
terminado el trabajo asignado

NO
OK ?

No
Todo Ok?

Registro de no
conformidad

Comunica terminación
del trabajo asignado

1a

Cliente y/o
Interventoría

DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

Oficiales y
ayudantes

Contratista o
supervisor de obra

Ingeniero encargado
de obra

Cliente y/o
Interventoría

2a

CORTE DE OBRA PERIÓDICO
14

Cuantifica y valoriza el trabajo realizado mediante un
corte mensual de obra.

Corte mensual
de obra

Verifica
corte de obra

15 Verifica el corte de obra

Si

16 Esta todo correcto ?

No
Todo Ok?

17

Diligencia el "Registro de no conformidad" y realiza
las gestiones necesarias para corregirla.

Registro de no
conformidad

18

Realiza pruebas a las instalaciones. Ver "Cartilla de
Pruebas"

Realiza pruebas
Si

19 Todo esta correcto?

20

Diligencia el "Registro de no conformidad" y realiza
las gestiones necesarias para corregirla.

21 Detectar y corregir falla.
Registra los resultados conformes de las pruebas
22 realizadas a la instalación en la "Planilla de registro
de pruebas".

No
Todo Ok?

Registro de no
conformidad

Corrige falla

Registra los resultados
de las pruebas

FINALIZACIÓN Y LIQUIDACIÓN DEL PROYECTO
Elabora la documentación requerida para la
23 terminación de la obra (Manual de funcionamiento,
Planos, Catálogos de equipos, entre otros)

24

Hace entrega de la obra mediante: un "Acta de
entrega"

25

Firman el acta de entrega en constancia de recibo a
entera satisfacción.

26

El original del Acta se deja en el archivo de
Electrodisenos y se entrega una copia al cliente.

Fin.

Elabora documentación
requerida

"Acta de
Entrega"

Firma Acta
de entrega

Archivo

Fin
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1. DES CRIPCIÓ N:
Este proceso describe todas las actividades relacionadas con la generación y control de los
documentos que representan el Sistema de Gestión de la Calidad de la compañía.
2. O BJ ETIVO
Efectuar un adecuado y oportuno control de los documentos generados por la compañía,
facilitando su identificación, revisión, actualización, aprobación y distribución, entre otros.
3. PO LÍTICAS DE CALIDAD
Se presentan las principales políticas de calidad, las cuales son aplicables a este proceso
3. 1.

Cada uno de los documentos, deberán ser aprobados por el responsable del
proceso y por la gerencia antes de ser enviados a su destino ó ser distribuidos
al interior de la compañía.

3. 2.

Se deberá tener actualizados cada uno de los documentos y su vigencia en el
Listado maestro de Documentos.

3. 3.

Se tendrá el cuidado especial para el manejo de la información como
confidencial según sea establecido por la compañía.

4. DO CUMENTO S GENERADOS
En seguida se incluyen los formatos impresos utilizados durante la ejecución del proceso,
indicando para cada uno de ellos, una breve descripción:
4. 1.
4. 2.
4. 3.

Manual de calidad
Procedimientos documentados
Documentos requeridos para el sistema de gestión de calidad de ELECTRO
DISEÑOS LTDA.
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5. AY UDAS
En este ítem se relacionan las herramientas computariz adas que soportan la ejecución del
proceso. Para cada una de ellas se presenta una breve descripción.
5. 1.

MICROSOFT EXCEL

Hoja de cálculo en la cual se realiza y se mantiene el listado maestra de documentos
6. PRO CEDIMIENTO
A continuación se adjunta el procedimiento que indica la secuencia de actividades que
deben realizarse para cumplir los objetivos del proceso, así como los responsables de su
ejecución.

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Responsable SGC

Gerente

ELABORACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE DOCUMENTOS

Quien Identifico
necesidad
documento

Responsable
Documento

Inicio
El proceso inicia con la generación de algún
1 documento para el Sistema de Gestión de la
Calidad de ELECTRODISEÑOS.

2

El responsable del sistema de gestión de
calidad, recibe docuemento y lo incluye en el
listado maestro de documentos y le asigna
código.

El responsable del sistema de gestión de
3 calidad, define responsabilidades para revisar y
aprobar

Generación de
documento

Incluye en
LMD

Define
responsables
para revisión y
aprobación

El gerente y el responsable del sistema de
4 gestión de la calidad definen fechas de
aprobación del documento

Definen fechas
de aprobación
Elabora
procedimiento
documentado

5 Elabora Procedimiento Documentado

El jefe de área o el responsable de la
6 documentación, revisa el procediemiento
documentado

Revisa
procedimiento

No

Todo esta Correcto? No, devuelve el
7 procedimiento documentado a quien identifica
la necesidad; Si, envía a aprobación

No

Esta listo para su aprobación? No, devuelve el
8 procedimiento documentado a quien identifica
la necesidad; Si, envía a aprobación

9

El gerente aprueba el procedimiento
documentado

Aprueba
Procedimiento

Registra en
LMD

El responsable del sistema de gestión de calidad
11 divulga e implementa el procedimiento
documentado

Divulga e
implementa

Distribución de Documentos
El responsable del sistema de gestión de calidad
define el destino de las copias.

Si
Aprobación

El responsable del sistema de gestión de calidad
10 registra la fecha de aprobación en el listado de
maestro de documentos.

12

Si
Ok?.

Define
destino

2a

Destinatario
Documento

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Responsable SGC

Gerente

Quien Identifico
necesidad
documento

Responsable
Documento

Destinatario
Documento

2b

El responsable del sistema de gestión de calidad
13 emite las copias necesarias para divulgar el
procedimiento documentado.

Emite
copia (s)
No

14 Requiere ser controlada?, No pasa al paso 17;

Si, identifica como copia controlada con X en
15 rojo sobre la sigla C.C o con un sello en la
portada del documento
El responsable del sistema de gestión de la
16 calidad registra las copias controladas en la
primera pagina del documento.

17

Corresponde a una nueva version?No, va al
paso 19

Si
Control?

Identifica
copia
controlada
Registra
copia
controlada

Nueva
Versión

No

Si

18

Si, recoge las copias controladas anteriores
obsoletas del documento.

19

Entrega copia(s) controlada a los destinatarios
del documento

20

el destinatario final del documento firma en
original como recibido

21

Entrega copias del documento con sello de
copia no controlada.

fin

Recoge copias
obsoletas

Entrega copias
al destinatario

Firma

entrega copias
del documento

Fin
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1. DES CRIPCIÓ N:
Este proceso describe todas las actividades relacionadas con el establecimiento de
lineamientos para la realización de Auditorías internas de Calidad.
2. O BJ ETIVO
Verificar la efectividad del sistema de gestión así como evaluar sus fortalezas y
debilidades. También definir la metodología de evaluación, calificación y mantenimiento de
la competencia de los Auditores del Sistema de Gestión de Calidad. Este procedimiento
además, busca apoyar los responsables de las áreas auditadas en las tareas de
acompañamiento, evaluación y seguimiento de los resultados del proceso de Auditoría.
3. INDICADOR DE GESTIÓN
Número de no conformidades Vs. Cumplimiento de compromisos de mejoramiento
4. PO LÍTICAS GENERALES :
Se presentan las principales políticas generales, las cuales son aplicables a este proceso,
definidas y aprobadas por la gerencia
4. 1.

Las auditorías son efectuadas por personal de la empresa que no tenga
responsabilidad directa en las áreas auditadas, asegurando así la imparcialidad
en el proceso.

4. 2.

Las copias controladas deben ser conservadas en buen estado por los
funcionarios asignados o autorizados.

4. 3.

La frecuencia de las auditorías se define teniendo en cuenta su duración y los
siguientes criterios:
•
•
•
•

Hasta 3 meses: No habrá auditoria en sitio, consistirá solamente en auditoria
de documentación.
Cuando se presenten quejas de los clientes y demás partes interesadas.
De 4 a 6 meses: Una auditoría al 20% del progreso físico o dependiendo de las
actividades.
De 7 a 12 meses: Una al 20% y otra al 80% del avance físico del proyecto o
contrato.
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Más de 13 meses: Una auditoría al 20% del avance físico y otra en el sexto
mes, las siguientes deben tener como máximo un intervalo de 6 meses.
Informes de Auditorías anteriores.

5. PO LÍTICAS DE CALIDAD
Se presentan las principales políticas de calidad, las cuales son aplicables a este proceso
5. 1.

Los resultados de la auditoría deben ser conocidos por el jefe del área
auditada, para definir compromisos, acciones y mantener los registros.

5. 2.

Los documentos y datos concernientes a este procedimiento deben estar
disponibles y en lugares adecuados para su conservación, consulta y control.

5. 3.

Los Auditores deben ser calificados bajo la responsabilidad del gerente y/o
responsables del Sistema de Gestión de Calidad de acuerdo a criterios tales
como: Estudios realizados, Experiencia especifica, Entrenamiento teórico,
Entrenamiento práctico, Organización, Puntualidad, entre otros.

5. 4.

Para cada auditoría el responsable del Sistema de Gestión de Calidad indica el
auditor que coordinara la auditoría, teniendo en cuenta que el elegido haya
actuado como auditor calificado en al menos 1 auditoria a un grupo específico.

5. 5.

Los Auditores serán calificados mediante una evaluación anual bajo la
responsabilidad de la Gerencia y el responsable del Sistema de Gestión de
Calidad.

6. DO CUMENTO S GENERADOS
Enseguida se incluyen los formatos impresos utilizados durante la ejecución del proceso,
indicando para cada uno de ellos si son utilizados como entrada y salida del mismo, una
breve descripción:
6. 1.
6. 2.
6. 3.
6. 4.
6. 5.
6. 6.

Reporte de Acción Correctiva y Preventiva
Reporte de No Conformidad
Plan de Auditoria Interna
Lista de Chequeo
Informe de Auditoría Interna
Evaluación de Auditores
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7. PRO CEDIMIENTO
A continuación se adjunta el procedimiento que indica la secuencia de actividades que
deben realizarse para cumplir los objetivos del proceso, así como los responsables de su
ejecución.

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Responsable del
Proceso

Auditor(es)
Interno(s)

Gerencia

Equipo de
Calidad

PREPARACIÓN
Inicio

Propósito de
Auditoria

1 Establecimiento del propósito de la auditoria.

2

Define el alcance de la auditoria (Áreas a auditar,
responsables, entre otros)

Alcance de la
Auditoria

3

Contacta al grupo o persona que auditará el
sistema.

Contacto con
Auditor (es)

Determina los requerimientos para llevar a cabo
4 la auditoria, como documentación, horarios,
entre otros.

Determina
Requerimientos
Si

No
5 Se han hecho auditorías anteriores?

Auditorías
Anteriores?

Revisa
resultados

6 Revisa los resultados de la auditoria anterior.

7

Considera situación actual como problemas
vigentes y prioridades de la gerencia, entre otros.

8

Acuerdan personas a auditar, fecha de auditoría,
plan de evaluación, instrucciones entre otros.

Consideraciones

Acuerdos generales

9 Nombra líder del equipo a ser auditado.

10

Realiza visita preliminar a la(s) persona(s) a ser
auditada(s)

Elabora listas de chequeo, donde registra
11 alcance, puntos a ser auditados, lista de
procedimientos, resultados, ect.

Nombra líder

Visita
preliminar

Listas de Chequeo

Aprueba Listas
de Chequeo

12 El líder del equipo aprueba las listas de chequeo.

DESEMPEÑO
13 Reunión de apertura.

Reunión de
Apertura

2

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Responsable del
Proceso

Auditor(es)
Interno(s)

Gerencia

1

Realiza la recolección de la información necesaria
14 (hallazgos, conformidad, no conformidad, etc)
según plan.

Recolección de
Información.

Reunión de
Auditores

15 Reunión de auditores (En el caso de ser varios)

16

Informan
Hallazgos

Informa(n) verbalmente los hallazgos
encontrados en la auditoría.

SI
17 Existen no conformidades ?

18 Reunión de cierre

19

Definir auditor responsable de seguimiento a la(s)
no conformidades.

20 Presentación de Informe.

21 Seguimiento y cierre a No Conformidades.

Fin

No
Se encontraron
No conformidades ?

Reunión de Cierre

Defición de auditor
responsable

Presentación de
Informe

Seguimiento y
Cierre

Fin

Equipo de
Calidad
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1. DES CRIPCIÓ N:
Este proceso describe todas las actividades relacionadas con el establecimiento de un
sistema de actuación cuando en la empresa aparecen no conformidades ya sea de
productos utilizados o servicios prestados.
2. O BJ ETIVO
Identificar y controla r el servicio no conforme,
3. PO LÍTICAS DE CALIDAD
Se presentan las principales políticas de calidad, las cuales son aplicables a este proceso
3. 1.

Cuando sea necesario, la gerencia implementará métodos funcionales para
realizar mediciones financieras a la organización y tomar las pertinentes
medidas.

3. 2.

Periódicamente la dirección evaluará la satisfacción de algunos entes
participativos como los clientes, personal de la organización y demás partes
interesadas.

3. 3.

La dirección se asegurará de que la secuencia e interacción de los procesos se
han diseñado para lograr eficaz y eficientemente los resultados.

4. DO CUMENTO S GENERADOS
En seguida se incluyen los formatos impresos utilizados durante la ejecución del proceso,
indicando para cada uno de ellos si son utilizados como entrada y salida del mismo, una
breve descripción:
4. 1.

REGISTRO DE NO CONFORMIDAD

5. PRO CEDIMIENTO
A continuación se adjunta el procedimiento que indica la secuencia de actividades que
deben realizarse para cumplir los objetivos del proceso, así como los responsables de su
ejecución.
ELABORO:

REVISO:

APROBO:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Cliente

Prestador del Servicio

Encargado del Sistema

Inicio

1

El proceso inicia con la prestación de un servicio
cualquiera a un cliente determinado.

2

El cliente está conforme con los resultados. Está
todo bien ?

3

Diligencia el formato de no conformidad, dando
a conocer el motivo de la misma.

4

Verifica que el formato este correctamente
diligenciado.

Prestación del
Servicio
NO

No Conformidad

Verifica
Formato

SI

5 Todo esta Correcto ?

8

NO
OK ?
Radica
Formato

6 Radica el formato ante el Sistema de Calidad.

7 Corrige formato.

SI
OK ?

Corrige
Formato
NO

SI

El prestador del servicio tiene las herramientas
para tomar acciones correctivas en el momento?

Herramientas ?
Acción
Correctiva

9 Toma acciones correctivas.
Vuelve al lugar (empresa) donde se encuentran
10 las herramientas requeridas para tmorlas y
regresar al lugar.

Toma herramientas

Corrige la No
Conformidad

10 Corrige la No Conformidad.

NO

SI

11 Está todo bien ?

OK ?
Registro de
Corrección

12 Diligencia el Registro de corrección de la acción.

13 Firma registro dando muestra de conformidad.

14

Archiva
Registro

Archiva Registro en el Floder de No
Conformidades.

15 Proceso de Acciones Correctivas

Fin

Firma Registro

Acciones
Correctivas
fin
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1. DES CRIPCIÓ N:
Este proceso describe todas las actividades relacionadas con la detección e
implementación de acciones preventivas y correctivas en el Sistema de Gestión de Calidad
de la organización.
2. O BJ ETIVO
Establecer acciones correctivas y preventivas, que eliminen las causas de las no
conformidades detectadas en el desempeño del sistema y prevenir que no vuelvan a
ocurrir.
3. PO LÍTICAS DE CALIDAD
Se presentan las principales políticas de calidad, las cuales son aplicables a este proceso
3. 1.

Todo registro de no conformidad, acción correctiva y/o preventiva debe
incluirse en los informes a la gerencia, que se generarán periódicamente.

3. 2.

La toma de acciones tanto correctivas como preventivas, tendrán un registro
consecutivo en el control de documentos de las organización.

4. DO CUMENTO S GENERADOS
En seguida se incluyen los formatos impresos utilizados durante la ejecución del proceso,
indicando para cada uno de ellos si son utilizados como entrada y salida del mismo, una
breve descripción:
4. 1.

CONSECUTIVO DE ACCIONES

Registro del número consecutivo de acciones correctivas y/o preventivas tomadas en la
organización desde la implementación del sistema.
4. 2.

REGISTRO DE EFICACIA DE ACCIONES

Formato en el cual se consignan los resultados obtenidos de las acciones correctivas y/o
preventivas-

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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CONTROL DE SEGUIMIENTO

Formato en el cual se consignan las acciones de seguimiento a las no conformidades
detectadas en el sistema y la ejecución de acciones correctivas y/o preventivas.
4. 4.

INFORME DE LA GERENCIA

Documento en el cual se hace una descripción del seguimiento realizado a las no
conformidades, acciones correctivas y/o preventivas.
5. PRO CEDIMIENTO
A continuación se adjunta el procedimiento que indica la secuencia de actividades que
deben realizarse para cumplir los objetivos del proceso, así como los responsables de su
ejecución.

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

FECHA:

FECHA:

FECHA:

DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

Responsable del
Sistema de SGC

Responsable del
proceso

Evaluador

ACCIONES CORRECTIVAS
Inicio

1 Identificar la necesidad de una acción correctiva

Identificar
necesidad

2

Asignar el número consecutivo de la Acción
Correctiva.

3

Investiga y registra las causas reales de la no
conformidad.

4

Define acción a tomar con base a las causas
identificadas.

Define
Acción

5 Define la implementación de la acción. (Cómo?)

Define
Implementación

Asignación de
Consecutivo

No Conformidad

Implementa
Acción

6 Implementa la acción.

NO

SI
7 Lleva a cabo la acción ?

8

Acción ?

Evaluar eficacia con base en parámetros de tiempo
y resultados.

Evaluar
eficacia
SI

9 La acción fue eficaz ?

Eficacia ?
Registro de
Eficacia

10 Registra la eficacia de la acción tomada.

11

Actualiza el control de seguimiento de no
conformidades.

Actualiza el
control

12

Incluye seguimiento de acciones correctivas al
informe de la gerencia.

Informe de
Gerencia

Fin

NO

Fin

DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

Responsable del
Sistema de SGC

Responsable del
proceso

Evaluador

ACCIONES PREVENTIVAS
1

Detecta la necesidad de tomar una acción
preventiva.

2

Asignar el número consecutivo de la Acción
Preventiva.

Detecta
necesidad

Asignación de
Consecutivo

3 Analiza las causas.

Analiza causas
Define
Acción

4 Define la acción a tomar.

Define
Responsable

5 Define el responsable.

Define
Fecha

6 Define la fecha de implementación.

Implementa
Acción

7 Implementa la acción.
SI
8 Se llevo a cabo la implementación ?

9

Eficacia ?

Registra acción
tomada

10 Registra la eficacia de la acción tomada.

Actualiza el control de seguimiento de no
conformidades, acciones correctivas y preventivas.

12

Incluye seguimiento de acciones preventivas al
informe de la gerencia.

Fin

NO

SI

La acción fue eficaz ? (No se presentó la no
conformidad)

11

NO
Implementación?

Actualiza el control
de seguimiento

Informe de
gerencia

Fin

Anexo G
CARTILLA DE PRUEBAS Y REGISTRO DE RESULTADO DE
PRUEBAS
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CARTILLA DE PRUEBAS
INSTALACIONES ELÉCTRICAS
En el presente documento se muestran los criterios para la realización de algunas de
las pruebas más generales practicadas a las instalaciones eléctricas desarrolladas por
la compañía y las cuales forman parte del control implementado en el procedimiento
de Construcción de proyectos eléctricos. Además, constituye la guía para el
desarrollo de la medición y análisis de tal procedimiento.

1. DISTRIBUCION EQUILIBRADA DE CARGAS
Cada una de las fases de los tableros, estarán cargadas con los circuitos lumínicos y
de tomas actuales distribuyendo las cargas equilibradamente de acuerdo a la
capacidad del tablero”, “ Verificación de la carga de cada tablero y corrección de
desequilibrios para que estos no excedan el 10% de la totalidad de la carga
conectada”, a continuación se hacen algunas aclaraciones, relacionadas con lo
expuesto anteriormente:
1. En los Tableros principales de Distribución se realizarán mediciones de
intensidades de corriente para cada una de las fases de las acometidas eléctricas,
según se muestra en la Tabla de medida de intensidades, anexa.
Esta medida se realizará con una PINZA AMPERIMÉTRICA debidamente
calibrada, de acuerdo al nivel de precisión requerido.
2. Con el análisis de los datos consignados en la Tabla mencionada, se pueden ver
los desbalances en las acometidas, correspondientes
a los tableros de
distribución.
3. Para la corrección de estos desbalances, se hace indispensable disponer de la
siguiente información:
♦ Distribución real de los circuitos correspondientes a todos los tableros, tanto de
alumbrado como de fuerza.
♦ Planos de distribución de las instalaciones interiores correspondientes a circuitos
de alumbrado y fuerza.
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4. Es indispensable realizar un estudio de distribución de cargas piso por piso, para
determinar los desequilibrios en cada uno de los tableros y proceder a redistribuir
las cargas de manera adecuada.
Recomendaciones:
Considerando lo anterior, se hacen las siguientes recomendaciones:
♦ Una vez recopilada la información descrita para el punto anterior, se deberán
equilibrar todos los circuitos de todos los tableros, para así lograr que estos no
excedan un desequilibrio total del 10% de la totalidad de la carga conectada.
♦ Teniendo en cuenta la anterior recomendación, se tendrá entonces una optima
instalación eléctrica, desde la acometida de media tensión hasta la última salida
de cualquier circuito.
Los datos correspondientes a la información de cada tablero de distribución, se
consignaran en el registro de resultado de pruebas
2. ESTADO DE LAS ACOMETIDAS
El estado de las acometidas se refiere a l nivel de aislamiento que presentan los
conductores, teniendo en cuenta que con esta medida podemos determinar si la
acometida se encuentra en buen estado o si por el contrario se encuentra en estado
de deterioro y es necesario instalar nuevos conductores.
Esta medida se realizará con un MEDIDOR DE REISTENCIAS 160 OHM/M - 500
V.
Si la medida resultante es superior a 1 M Ω , el estado de la acometida se puede
considerar como bueno y no se necesitarían cambios en la misma, y por el contrario,
si es inferior, los conductores deben ser reemplazados.
Los resultados de las mediciones realizadas a los conductores de la acometida se
consignarán en el registro de resultado de pruebas.
3. PRUEBAS DE EQUIPOS
Cada uno de los equipos utilizados en la medición de algún parámetro eléctrico
dentro de una instalación eléctrica o montaje, debe pasar por algunas pruebas que
demuestren el estado en el cual se encuentran, tanto exteriormente como en su
operación. Esto teniendo en cuenta sus especificaciones técnicas y demás
características.
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Los resultados de las pruebas realizadas a los equipos utilizados, las cuales se
constituyen un certificado se consignarán en el registro de resultado de pruebas.
4. MEDIDA DE PUESTA A TIERRA
El sistema de puesta a tierra tienen por finalidad proteger la vida de las personas,
evitar daños en los equipos por sobretensiones y mejorar la efectividad de las
protecciones eléctricas, al proporcionar una adecuada conducción de la corriente de
falla a tierra.
Por lo anterior, esta medida constituye parte fundamental de esta cartilla y sus
resultados deben ser registrados.
La medida de la resistencia de puesta a tierra debe efectu arse con un medidor de
tierras (MEGGER).
Los resultados de las mediciones realizadas, se consignarán en el registro de
resultado de pruebas.
5. NIVELES DE ILUMINACION
Otro de los requerimientos de nuestras instalaciones es brindar un alumbrado de
calidad, el cual implica básicamente controlar la distribución de la luz y mantener
dicho control a lo largo del tiempo, por esto es importante medir los niveles de
iluminación de todas aquellas áreas donde se requieran aplicaciones especiales y
donde el cliente lo requiera.
La medida de los niveles de iluminación se realiza con un LUXÓMETRO.
Los resultados de las mediciones realizadas, se consignarán en el registro de
resultado de pruebas.
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REGIST RO DE RESULT A DOS DE
P RUEBA S A INST A LA CIONES
ELECT RICA S
En el presente registro se consignarán los resultados de las pruebas
realizadas a las instalaciones eléctricas, llevando un control de los resultados,
persona quien las realiza, revisa y aprueba así como su fecha de ejecución.
1. MEDIDA DE INTENSIDADES
TABLERO CONDUCTORES

REALIZÓ:
REVISÓ:
APROBÓ:
FECHA DE EJECUCIÓN:

FASE R
(A)

FASE S
(A)

FASE T
(A)

% DE
DESBALANCE

REGIST RO DE RESULT A DOS DE
P RUEBA S A INST A LA CIONES
ELECT RICA S
2. ESTADO DE LA ACOMETIDA

TABLERO

CALIBRE DE
CONDUCTORES

REALIZÓ:
REVISÓ:
APROBÓ:
FECHA DE EJECUCIÓN:

MEDIDA
SUPERIOR
A 1 MΩ

MEDIDA
INFERIOR A
1 MΩ

ESTADO DE
LA
ACOMETIDA

REGIST RO DE RESULT A DOS DE
P RUEBA S A INST A LA CIONES
ELECT RICA S
3. CERTIFICADO DE PRUEBAS DE EQUIPOS

EQUIPO

ESTADO
ESTADO DE OBSERVACIONES
EXTERIOR OPERACIÓN

Nombre del equipo a probar
CARACTERISTICAS
TECNICAS
CAPACIDAD
VOLTAJE
TENSIÓN
ENTRE OTRAS
PARTES
CONSTITUYENTES
BARRAJES
BREAKERS
CONTACTORES
ENTRE OTRAS
RESULTADO

DESCRIBIR EL ESTADO EXTERIOR Y DE FUNCIONAMIENTO EN
PRUEBAS, CON O SIN CARGA SEGÚN SE REQUIERA Y EMITIR
CONCEPTO Y RECOMENDACIONES.

REALIZÓ:
REVISÓ:
APROBÓ:
FECHA DE EJECUCIÓN:

REGIST RO DE RESULT A DOS DE
P RUEBA S A INST A LA CIONES
ELECT RICA S
4. MEDIDA DE PUESTA A TIERRA

CIUDAD:
EMPRESA:
Protección: Pararrayos __

Sistema Eléctrico __

Estado Sólido__

No. de pozos:

Distancia:

Dimensiones:

Profundidad:.

Estado del suelo: Seco __

Húmedo__

Ubicación:
Empalme Soldadura Exotérmica:
Cable de Cobre__

Laminilla__

Conductor__

Equipo de medición:
Técnica de tres puntos:
Distancia

P.V__

P.C__

Resistencia del sistema medido ___ Ω

REALIZÓ:
REVISÓ:
APROBÓ:
FECHA DE EJECUCIÓN:

Cable conector__

REGIST RO DE RESULT A DOS DE
P RUEBA S A INST A LA CIONES
ELECT RICA S
5. NIVELES DE ILUMINACIÓN

EMPRESA:
LUGAR DE MEDICIÓN:
ZONA No.

NIVEL DE ILUMINACIÓN
(LUXES)

VALORES PERMISIBLES

RESULTADO: Se cumple con los niveles permisibles Si o No y
Recomendaciones

REALIZÓ:
REVISÓ:
APROBÓ:
FECHA DE EJECUCIÓN:
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1. INTRODUCCIÓN
Este proyecto de grado es el resultado de la experiencia
vivida en ELECTRO DISEÑOS Ltda., empresa prestadora
de servicios de ingenier ía eléctrica, en la cual se tuvo la
oportunidad de trabajar en varios de los proyectos que
desarrolla, lo que permitió conocer a fondo las dificultades
y retos que debe afrontar una compañía que presta este
tipo de servicios para permanecer competitiva y estable en
el mercado nacional.
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1. INTRODUCCIÓN
Se han planteado para este trabajo los siguientes objetivos
específicos:
n Proporcionar una información de referencia sobre el sistema de
gestión de la calidad para propósitos de certificación de calidad
en empresas dedicadas a la prestación de servicios de Ingeniería
Eléctrica.
n Referenciar los procesos y procedimientos propios de las empresas
dedicadas a la prestación de servicios de ingeniería eléctrica.
n Comprobar que en este tipo de empresas se puede implementar
un sistema de gestión de la calidad.
n Identificar herramientas que sirvan para capacitar al personal en
los aspectos relacionados con el sistema de calidad y la forma en
la cual se puede aplicar a este tipo de organizaciones .
n Suministrar la base documental para la auditoria de calidad
específicamente en la empresa ELECTRO DISEÑOS Ltda.
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CLAUDIA MARCELA ORTEGA MOLINA
JULIO CESAR BELTRAN CAIPA

5

CAMPO DE ACCIÓN
Instalaciones eléctricas: Residenciales, Industriales,
Comerciales, Hospitalarias, etc.
Redes eléctricas: de distribución aérea y subterránea;
redes de M.T. y B.T., alumbrado publico, industrial,
comercial y deportivo.
Montajes electromecánicos: CCM, equipos de soporte
(UPS, Reguladores); plantas de emergencia, bancos de
condensadores, centros de medida, subestaciones
eléctricas, tableros de fuerza y control y automatización de
procesos.
Instalaciones Especiales: Edificios inteligentes,
telecomunicaciones, sistemas de seguridad, áreas
clasificadas, entre otras.
Servicios de asesoría y medición: Asesorías técnicas y
medición de parámetros eléctricos, equipos.
Entre otros
11/06/2003

CLAUDIA MARCELA ORTEGA MOLINA
JULIO CESAR BELTRAN CAIPA

6

2. RESEÑA HISTÓRICA
Publicadas inicialmente en 1987
Adoptadas en Colombia en 1988
Revisadas en 1994 y 2000
Adoptadas en más de 120 países
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ISO 9000 EN COLOMBIA
Adoptadas en 1988
Se inicio en 1991
con tres empresas
certificadas
307 empresas
certificadas en
2001
Velocidad 35
empresas / mes país
11/06/2003
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CERTIFICACIONES EN COLOMBIA A
ABRIL DE 2002
ALGUNOS DATOS DE CERTIFICACIONES EN
COLOMBIA
CERTIFICACIONES

NUMERO

TOTAL CERTIFICACIONES

1400

POR ICONTEC

1084

POR OTRAS (BVQI - SGS)
ISO 9000

316
1007

ISO 9001:1994

199

ISO 9002:1994

690

ISO 9001:2000

118

ISO 14000

38

QS 9000

39

ICONTEC
11/06/2003
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PRINCIPALES ACTIVIDADES ECONÓMICAS DE
LAS EMPRESAS CERTIFICADAS EN
COLOMBIA.
CONSULTORIA Y CONSTRUCCIÓN

20%

QUIMICOS, PRODUCTOS QUIMICOS Y
FIBRAS

13%

METALICOS BASICOS Y PRODUCTOS
METALICOS

10%

EQUIPO ELECTRICO Y OPTICO

10%

EQUIPO DE TRANSPORTE

8%

CAUCHO Y PRODUCTOS DE CAUCHO

8%

ICONTEC
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3. FUNDAMENTOS
GENERALES
El reordenamiento económico mundial basado en la
globalización ha determinado la necesidad inminente, dentro de
las empresas de todas los sectores, de implementar ambientes
de mejoramiento continuo y Sistemas de Gestión de la Calidad.
El permanente intercambio de productos y servicios exige que
todos hablemos el mismo idioma: CALIDAD, y a su vez conocer
quién, c ómo y cuándo se certifica.
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COMPOSICIÓN DE LA SERIE DE NORMAS ISO
9000:2000

ISO 9000

ISO 9004

Directrices para
la mejora
del desempeño

ISO 19011
11/06/2003
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LOS OCHO PRINCIPIOS UNIVERSALES
DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.

Organización enfocada al cliente.
Liderazgo.
Participación del personal.
Enfoque basado en procesos.
Enfoque de sistemas para la gestión.
Mejora continua.
Enfoque basado en hechos para la toma de
decisión.
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor.
11/06/2003
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ISO 9000:2000 Vs. ISO 9000:1994
ISO 9001 e ISO 9004 como un par coherente.
Términos más lógicos y sencillos de usar.
Mayor compatibilidad con otras normas.
Normas que tienen aplicación en todos los sectores de
productos y servicios.
Una sola norma ISO 9001 que reemplaza las
9001,9002,9003.
Una estructura que elimina los “20 elementos” por cinco
elementos basados en el ciclo PHVA.
11/06/2003

CLAUDIA MARCELA ORTEGA MOLINA
JULIO CESAR BELTRAN CAIPA

14

ISO 9000:2000 Vs. ISO 9000:1994
Mayor énfasis en la orientación hacia el cliente.
Compromiso de la alta dirección.
Énfasis en los procesos de la empresa.
Asegurarse de la gestión de los recursos.
Actividades de revisión y evaluación.
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4. PREPARACIÓN PARA LA
IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA
ISO 9000: 2000
Las organizaciones que están orientadas hacia sus clientes
buscan en primera medida identificar quienes son ellos y como
se verán beneficiados o afectados por los productos y procesos
que les entregan. Se establece entonces una relación recíproca
entre las necesidades del cliente y los objetivos de calidad de
la empresa tendientes a atender dichas necesidades.
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Inicio

La alta dirección de la organización, toma la decisión de implementar el
sistema de gestió n de la calidad

Planifica

Planifica el sistema de gestió n de la calidad en su organización

Política y objetivos de calidad

La alta dirección establece la posición de la organización frente a la calidad
y dicta la política y objetivos de calidad.
La alta dirección teniendo en cuenta la política de calidad y sus objetivos de
calidad, y que se establecen en las funciones y niveles de la organización.

Define el sistema de gestión de
calidad

Sensibiliza a los colaboradores de la organización

Sensibilizan a los colaboradores de la organización, mediante capacitaciones
sobre la norma ISO 9001.

Documenta el sistema de gestión
de calidad

El equipo de calidad y la alta dirección definen los procesos de la
organización, levantan la información y documentan el manual de calidad de
la organización.

Implementan la documentación

Se implementan y evalúan los procesos definidos en el sistema de gestió n
de calidad

Funciona

Al implementar los procesos descritos en el manual de calidad se hace
necesario modificarlo o reevaluarlos,
se retrocede al paso de
documentación.

Realiza auditorias Internas

Se realizan Auditorias Internas, para verificar el estado del sistema de
gestió n de la calidad, y tomar acciones correctivas y/o preventivas según
sea el caso.

No

Si

No

Si
Esta Preparado?

Cetificación

Se encuentra preparada la organización para solicitar la auditoría de
certificación de en entre que otorga dicho certificado.

Se Realiza la certificación por un entre Internacional que certifique que se
implemento con éxito el sistema de gestió n de la calidad bajo la Norma ISO
9001:2000

Fin
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¿POR QUÉ INICIAR CON ESTE PROYECTO?
La imagen que proyecta hacia sus clientes
externos: consumidores, distribuidores,
clientes, etc.
Los niveles de satisfacción y compromiso
que demuestran los clientes internos:
empleados, subcontratistas, etc.
El desempeño de sus proveedores.
Los resultados financieros, operativos
particularmente de calidad que ha
mostrado la empresa.
11/06/2003
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PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN
DE CALIDAD
Comunicación con sus colaboradores
Planteamiento de Objetivos y Políticas de Calidad
Definición del sistema de Gestión de Calidad
Utilización de los recursos (Físicos, económicos
y humanos)
Sensibilización de y entrenamiento de los
colaboradores de la organización
11/06/2003
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COMUNICACIÓN CON SUS
COLABORADORES
Es muy importante que de a
entender que todos sus
colaboradores
son
responsables
de
que
el
sistema de Calidad funcione
con firmeza ya que ellos son
los que dictan el COMO de los
procesos y no caer en el error
de
elaborar
procesos
y
procedimientos idealizados y
no en la forma que se
realizan en la organización.

11/06/2003
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Objetivos y Políticas de Calidad
La relación de los
objetivos de la calidad
con las expectativas de
los clientes.
Con la política de la
calidad la alta dirección
de la organización se
compromete con la
calidad, y dicho
compromiso deber á
mantenerse en forma
visible y activa
11/06/2003

CLAUDIA MARCELA ORTEGA MOLINA
JULIO CESAR BELTRAN CAIPA

21

DEFINICIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN
DE CALIDAD
Responsabilidades y
autoridades dentro
de la organización.
Representante de la
dirección.
Promover la toma
de conciencia de los
requisitos del
cliente.
11/06/2003
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UTILIZACIÓN DE LOS RECURSOS

Financieros
Físicos
Humanos

11/06/2003
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EQUIPO DE TRABAJO DE CALIDAD

Colaboradores de
las distintas áreas
Compañías
especializadas
La dirección
11/06/2003
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ALGUNAS COMPAÑÍAS
ESPECIALIZADAS
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
CONSULTORES LTDA.
CONCALIDAD LTDA.
CORPORACIÓN CALIDAD
EMAC LTDA.
MATCOM CONSULTORES LTDA.
QS & C
QUALITY MANAGEMENT CONSULT
LATINOAMERICA.
11/06/2003
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ALGUNAS COMPAÑÍAS
ESPECIALIZADAS
VENTAJAS

DESVENTAJAS

n Experiencia

n Mayores costos

n Rapidez de
implementación

n Tiempo de asesoría
limitado

n Capacitaciones
11/06/2003
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Inicio

La alta dirección de la organización, toma la decisión de implementar el
sistema de gestió n de la calidad

Planifica

Planifica el sistema de gestió n de la calidad en su organización

Política y objetivos de calidad

La alta dirección establece la posición de la organización frente a la calidad
y dicta la política y objetivos de calidad.
La alta dirección teniendo en cuenta la política de calidad y sus objetivos de
calidad, y que se establecen en las funciones y niveles de la organización.

Define el sistema de gestión de
calidad

Sensibiliza a los colaboradores de la organización

Sensibilizan a los colaboradores de la organización, mediante capacitaciones
sobre la norma ISO 9001.

Documenta el sistema de gestión
de calidad

El equipo de calidad y la alta dirección definen los procesos de la
organización, levantan la información y documentan el manual de calidad de
la organización.

Implementan la documentación

Se implementan y evalúan los procesos definidos en el sistema de gestió n
de calidad

Funciona

Al implementar los procesos descritos en el manual de calidad se hace
necesario modificarlo o reevaluarlos,
se retrocede al paso de
documentación.

Realiza auditorias Internas

Se realizan Auditorias Internas, para verificar el estado del sistema de
gestió n de la calidad, y tomar acciones correctivas y/o preventivas según
sea el caso.

No

Si

No

Si
Esta Preparado?

Cetificación

Se encuentra preparada la organización para solicitar la auditoría de
certificación de en entre que otorga dicho certificado.

Se Realiza la certificación por un entre Internacional que certifique que se
implemento con éxito el sistema de gestió n de la calidad bajo la Norma ISO
9001:2000

Fin
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4. DOCUMENTACIÓN REQUERIDA EN
LOS SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD
En menor o mayor medida todas las organizaciones poseen un
Sistema de Gestión de la Calidad. Los esfuerzos que hacen los
funcionarios, ya sean dirigidos o intuitivos, pero casi siempre
incitados por la competencia o por el deseo de ofrecer un mejor
producto o servicio, han conducido a las empresas a operar con los
elementos administrativos que por regla general son coincidentes
con los elementos de un sistema estándar como lo constituye el
compendio de normas ISO 9000

11/06/2003
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LA DOCUMENTACIÓN

Documentar lo que se
hace
Hacer lo que está
documentado
Verificar que se haga lo
que está documentado
Tomar acciones
correctivas y preventivas
Dejar evidencias
(registros)de lo que se
ha hecho
Mejorar continuamente
11/06/2003
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ESTRUCTURA DE LA
DOCUMENTACIÓN
MANUAL
DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

TAREAS DE PROCESOS (INSTRUCTIVOS –
DOCUMENTOS TÉCNICOS)
CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS

11/06/2003
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PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS DEL SGC

Control de
documentos.
Control de registros.
Auditorias internas.
Acciones correctivas.
Acciones
preventivas.
Producto no
conforme.
11/06/2003
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IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS DEL SGC
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
Compromiso de la dirección

Planificación

Enfoque al cliente

Política de Calidad

Responsabilidad Autoridad y comunicación

Revisión por la dirección

Requisitos de la documentación

GESTION DE LOS RECURSOS
Provisión de los recursos

Infraestructura

MEDICION Y ANALISIS

Recursos Humanos

Seguimiento

Control de producto no conforme

Mejora

Análisis de datos

Ambiente de trabajo
Auditoria interna

Acciones correctivas

Acciones preventivas

REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
Planificación de la realización del
producto

REQUISITOS DEL
CLIENTE

11/06/2003

Procesos relacionados con el cliente

Diseño y desarrollo

Compras

Producción y prestación del servicio

Control de los dispositivos de seguimiento y
medición
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SATISFACCION DEL
CLIENTE

32

MAPA DEL SGC ELECTRODISEÑOS LTDA
PROCESO GERENCIAL

Definición de
planes, políticas y
objetivos

R
E
Q
U
E
R
I
M
E
N
T
O
S

Acciones
correctivas y
Preventivos

Auditoria
Internas

S
A
T
I
S
F
A
C
C
I
O
N

REALIZACION DEL PRODUCTO

Presentación de
Licitaciones y
Presupuesto

Diseño

Proyectos
Electricos

Construcción
de obras

Proyectos
Mecánicos

Mantenimiento
de obras

Fabricación
de partes

D
E
L
C
L
I
E
N
T
E

Control de
desperdicios y
reprocesos

Fabricacion de
productos
complementarios
sistemas de transporte

Identificación y
trazabilidad del
producto

Propiedad
del cliente

Mantenimiento
electromecánico

D
E
L
C
L
I
E
N
T
E

PROCESOS DE APOYO

Gestion del talento
Humano

Selección de
colaboradores

11/06/2003

Capacitacion
de los
c o l a b o r a d o res

Adquisicion de
bienes y servicios

Novedades
de personal

Control de
Almacenes

Herramientas y
equipos

Insumos y
materiales

Gestión
Financiera

Manejo
contable

Transporte de
materiales y
equipos

control de
contratos

Manejo de
cartera

Manejo
correspondencia

Manejo
de caja
menor
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INVENTARIO DE PROCESOS
Proceso
No.

Nombre del proceso

Responsables

ED--020300
ED

CONSTRUCCION Y MANEJO DE
PROYECTOS EL ELECTRICOS

Ingeniero residente,
director de obra,
almacenista, supervisor
elé
el
éctrico, miembro
equipo de calidad.

11/06/2003
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PARTICIPANTES EN EL LEVANTAMIENTO DE
INFORMACIÓN

GERENCIA

Aprueba y divulga los
procesos.

REPRESENTANTE DE
CALIDAD

Coordina el proyecto

EQUIPO DE TRABAJO DE
CALIDAD

COLABORADORES

11/06/2003

Asesoran la elaboración de
procesos y desarrollan la
documentación de los
mismos.
Desarrollo y documentación
de procedimientos y
suministro de información.
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DISEÑO DE LOS PROCESOS
Método
Narrativo
Método gráfico
Método flujo narrativo
11/06/2003
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MANEJO Y CONSERVACIÓN DE LOS
PROCESOS
Responsable (s) de
la actualización
Implementación de
sistemas para la
actualización
Formalizaciones
Cambios
11/06/2003
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MANUAL DE CALIDAD
Actividades de la
empresa
Políticas y objetivos
Estructura organizacional
Requisitos de la norma
ISO aplicables
Responsabilidades
Documentación
11/06/2003

CLAUDIA MARCELA ORTEGA MOLINA
JULIO CESAR BELTRAN CAIPA

38

PROPÓSITOS DEL MANUAL DE CALIDAD
Comunicar a personas
externas a la
organización los
procedimientos y
requisitos de calidad.
Describir el SGC
Capacitar al personal de
los requisitos del SGC
Base documental para la
auditoria de
certificación.
Implementar un SGC
eficaz.
11/06/2003
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DISEÑO DEL MANUAL DE CALIDAD
MANUAL DE
CALIDAD
DESCRIPCION DEL PROCESO

MANUAL DE
CALIDAD

COD: ED
ED-####
REV: 1
Página 1 de 5

DESCRIPCION DEL PROCESO

Titulo, alcance,
exclusiones y campo de
aplicación.

COD: ED
ED-####
REV: 1
Página 1 de 5

Descripción de los
elementos del SGC y
referencia a los
procedimientos

Índice

Anexos

Presentación de la
organización y del manual.

DISEÑO

REVISO

APROVO

DISEÑO

REVISO

APROVO

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

11/06/2003
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CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
VERSIÓN

VIGENCIA

REVISIÓN
APROBACIÓN

APLICACIÓN
11/06/2003

DISTRIBUCIÓN
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JULIO CESAR BELTRAN CAIPA

41

CUÁLES DOCUMENTOS ?
Diagramas
Procedimientos
Instructivos
Criterios de
aceptación
Reglamentos
estatutarios
Normas
Códigos
Procesos
11/06/2003
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LOS REGISTROS
Se generan como
resultado de las
diferentes
actividades del
Sistema de Calidad,
siendo la evidencia
del cumplimiento de
los requisitos del
mismo
11/06/2003
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ALGUNOS EJEMPLOS DE REGISTROS
Archivos de diseño
de I.E. Y cálculos.
Ordenes de compra.
Revisiones de
contratos de obra.
Notas de reuniones.
Reportes de
auditorias.
Registros de no
conformidad.
11/06/2003

Reportes de medición
y análisis.
Capacitaciones
Bienes recibidos y
entregados.
Acciones correctivas y
preventivas tomadas.
Evaluación de
proveedores
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CONTROL DE LOS REGISTROS
IDENTIFIIDENTIFICACIÓN

11/06/2003

RECOLERECOLECCIÓN

INDIZACI
ÓN

CLASIFICA
CIÓN

ACCESO

ALMACENA
- MIENTO
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RETENSIÓ
N

DISPOSIC IÓN
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Inicio

La alta dirección de la organización, toma la decisión de implementar el
sistema de gestió n de la calidad

Planifica

Planifica el sistema de gestió n de la calidad en su organización

Política y objetivos de calidad

La alta dirección establece la posición de la organización frente a la calidad
y dicta la política y objetivos de calidad.
La alta dirección teniendo en cuenta la política de calidad y sus objetivos de
calidad, y que se establecen en las funciones y niveles de la organización.

Define el sistema de gestión de
calidad

Sensibiliza a los colaboradores de la organización

Sensibilizan a los colaboradores de la organización, mediante capacitaciones
sobre la norma ISO 9001.

Documenta el sistema de gestión
de calidad

El equipo de calidad y la alta dirección definen los procesos de la
organización, levantan la información y documentan el manual de calidad de
la organización.

Implementan la documentación

Se implementan y evalúan los procesos definidos en el sistema de gestió n
de calidad

Funciona

Al implementar los procesos descritos en el manual de calidad se hace
necesario modificarlo o reevaluarlos,
se retrocede al paso de
documentación.

Realiza auditorias Internas

Se realizan Auditorias Internas, para verificar el estado del sistema de
gestió n de la calidad, y tomar acciones correctivas y/o preventivas según
sea el caso.

No

Si

No

Si
Esta Preparado?

Cetificación

Se encuentra preparada la organización para solicitar la auditoría de
certificación de en entre que otorga dicho certificado.

Se Realiza la certificación por un entre Internacional que certifique que se
implemento con éxito el sistema de gestió n de la calidad bajo la Norma ISO
9001:2000

Fin
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5. IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA
ISO 9001:2000
Capacitación
Dirección

Procesos

Compromiso

Documentación

Responsabilidades
11/06/2003
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CÓMO IMPLEMENTAR ?
Sensibilización de los
colaboradores
Divulgación de lineamientos
generales
Preparación de auditores
internos
Planeación y ejecución de
las auditorias internas
Acciones correctivas
Acciones preventivas
Seguimiento a compromisos
Seguimiento y medición
Sistema de Admon. de
riesgos.
11/06/2003
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DIVULGACIÓN DE LINEAMIENTOS
GENERALES
Misión
Visión
Objetivos
Políticas
generales
Políticas de
Calidad
Principios de la
organización
11/06/2003
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PREPARACIÓN DE AUDITORES
INTERNOS
Formación específica
Criterios para ejecutar auditorias
Conocimientos de la norma ISO
9000:2000
Estudios realizados
Entrenamiento práctico
Características personales
adecuadas
11/06/2003
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AUDITORIAS INTERNAS

PREPARACIÓN

Revisión, Documentación de
Normas, Alcance, Visita
preliminar, Plan de evaluación,
Listas de cheqeo.

DESEMPEÑO

Apertura, Auditoría, Reuniones
intermedias , Clausura,
Recomendaciones.

SEGUIMIENTO

Informe final, Verificación de
acciones correctivas, Vigilancia.

11/06/2003
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FORMATOS
SISTE MA G EST IÓN DE LA CALI DA D
PLA N DE AU DI TORI A DE CA LIDAD
A udito ría No.

Áreas auditadas
Responsables del área
Auditor Responsable
Auditor
Auditores acompañantes
Fecha y Sitio de la Auditoría
Objetivo

A
B
C

Contractual
Preparación Auditoría del Sistema
Re – Alimentación

Alcance

Documentos de Referencia

DIA Y
HORA

A REA POR AU DI TA R

A UDIT ADO

REQUISITOS

.

11/06/2003
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FORMATOS
SIST EMA GESTIÓN DE LA C ALIDAD
LISTA DE CHEQUEO
Auditoría No.

Fecha:
Actividad/ Proceso
Auditor (es)

CUMPLE
S I NO

No
Aplica

PREGUNTA
EV IDENCIA
COMENT ARIOS

.
11/06/2003
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FORMATOS
RE PORT E DE NO C ONFORMI DA D No .

Fecha de No Conformidad:

Fuente de No Conformidad

Lugar / obra / proceso:
Localización / área
Responsable de área:

1.

Inspecciones

2.

Procesos

3.

Quejas

4.

Auditorias

Descripción de la No conformidad : (Describir indicando el requisito que se incumple)
Reportado por:
Tratamiento de producto No Conforme:

Tratamiento Inmediato:
v
v
v
v
v

Rechazar
Reparar o Corregir
Aceptar para otra
aplicación
Concesión
Toma
de
accion
es

AC
AP

No.
No.

Posibles causas de la No Conformidad: (En caso de toma de acciones)
.

11/06/2003
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ALGUNOS CONCEPTOS IMPORTANTES
Evidencia de la auditoria
Evidencia objetiva
No Conformidad: mayor y menor
Razones de no conformidades
11/06/2003
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ACCIONES CORRECTIVAS
Revisión de no
conformidades
Causas de no
conformidades
Acciones
necesarias
Registro de
resultados
Revisión periódica
11/06/2003
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ACCIONES PREVENTIVAS
Determinar no
conformidades
potenciales
Necesidad de actuar
Implementar acciones
Registro de resultados
Revisión de acciones
ya tomadas

11/06/2003
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SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

Procesos

Dispositivos de medición

Compromisos

Resultados de las mediciones

11/06/2003

Registro de los resultados
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SISTEMA DE ADMINISTRACIÓN DE RIESGOS

HERRAMIENTAS PARA PREVENIR Y MANEJAR LOS POSIBLES RIESGOS QUE
SE CORREN EN EL DESEMPEÑO DE LA ORGANIZACIÓN
11/06/2003
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6. MEJORA CONTINUA
CICLO PHVA
Diseño y
disposición de la
Actividad

PLANEAR
Actúa para
eliminar
problemas
encontrados

ACTUAR

HACER

Ejecuta lo
planeado
para la
actividad

VERIFICAR

Verifica si el
desarrollo concuerda
con lo planeado.

11/06/2003
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RECURSOS PARA LA MEJORA
CONTÍNUA

11/06/2003
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Inicio

La alta dirección de la organización, toma la decisión de implementar el
sistema de gestió n de la calidad

Planifica

Planifica el sistema de gestió n de la calidad en su organización

Política y objetivos de calidad

Define el sistema de gestión de
calidad

Sensibiliza a los colaboradores de la organización

La alta dirección establece la posición de la organización frente a la calidad
y dicta la política y objetivos de calidad.
La alta dirección teniendo en cuenta la política de calidad y sus objetivos de
calidad, y que se establecen en las funciones y niveles de la organización.

Sensibilizan a los colaboradores de la organización, mediante capacitaciones
sobre la norma ISO 9001.

Documenta el sistema de gestión
de calidad

El equipo de calidad y la alta dirección definen los procesos de la
organización, levantan la información y documentan el manual de calidad de
la organización.

Implementan la documentación

Se implementan y evalúan los procesos definidos en el sistema de gestió n
de calidad

Funciona

Al implementar los procesos descritos en el manual de calidad se hace
necesario modificarlo o reevaluarlos,
se retrocede al paso de
documentación.

Realiza auditorias Internas

Se realizan Auditorias Internas, para verificar el estado del sistema de
gestió n de la calidad, y tomar acciones correctivas y/o preventivas según
sea el caso.

No

Si

No

Si
Esta Preparado?

Cetificación

Se encuentra preparada la organización para solicitar la auditoría de
certificación de en entre que otorga dicho certificado.

Se Realiza la certificación por un entre Internacional que certifique que se
implemento con éxito el sistema de gestió n de la calidad bajo la Norma ISO
9001:2000

Fin

11/06/2003
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7. CERTIFICACIÓN PARA
SISTEMAS DE GESTIÓN DE
CALIDAD
La certificación es el procedimiento mediante el cual una
tercera parte diferente al productor y al comprador
asegura por escrito que un producto, un proceso o un
servicio, cumple los requisitos especificados.
Convirtiéndose en la actividad más valiosa en el
intercambio de las transacciones comerciales nacionales e
internacionales.
11/06/2003
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ICONTEC
Pertenece a la red
más importante a
nivel mundial
IQNet.
Mayor numero de
certificaciones en
Colombia.
11/06/2003
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BVQI – Bureau Veritas Quality International

Una de las mayores y mas
importantes a nivel mundial.
Fundado en Londres, en 1987
También pertenece a la Red mundial
de entidades Certificadoras IQNet.
Está presente en más de 60 países
en los 5 continentes del planeta
Es líder mundial en el segmento de
certificaciones y además el
organismo con mayor número de
acreditaciones en todo el mundo
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SGS - ICS (International Certification
Service)
Ofrece servicios específicos adaptables a la industria o al
sector económico que se dedique la empresa que se quiera
certificar. SGS-ICS provee la Certificación del Sistema
de Aseguramiento ISO 9000 ofreciéndole beneficios
importantes para el logro de sus objetivos.
Ha certificado mas de 40.000 empresas de todas las
actividades económicas en el mundo.
Cuenta con una red mundial de cubrimiento que permite
acceder a 29 cuerpos de acreditación en los cuales SGS-ICS
ha sido acreditado
Cuenta con auditores registrados y calificados, que cumplen
con todos los requisitos por los entes acreditadotes para la
conducción de auditor ías
11/06/2003
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CRITERIO PARA LA CERTIFICACIÓN DE EMPRESAS DE
INGENIERÍA, CONSTRUCCIÓN Y CONSULTORÍA
Un organismo evalúa, mediante
auditoria, que la documentación
de calidad cubre los requisitos
de la norma y que el sistema de
gestión de calidad ha sido
definido, implementado y opera
de acuerdo con los requisitos de
esta norma y con base en la
documentación establecida por la
empresa.
Para
tal
fin,
la
auditoria se realiza en las
oficinas de la empresa y a uno o
varios proyectos o contratos en
los que estén ejecutando las
actividades involucradas en el
alcance
solicitado
para
la
certificación.
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CONDICIONES GENERALES PARA LA REALIZACIÓN DE
AUDITORIAS DE OTORGAMIENTO
Haber Tener establecido,
documentado,
implementado y mantenido
un SGC

Disponer, en el momento
de la auditoria de
otorgamiento, de un
proyecto o contrato en
ejecución que cubra al
menos una de las
especialidades de cada
actividad indicada en el
alcance de la certificación
solicitada
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Haber realizado al menos
una auditoria interna

Haber realizado por lo
menos una revisión
gerencial
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REQUISITOS PARA LA REALIZACIÓN DE LAS
AUDITORIAS DE SEGUIMIENTO

Se debe realizar una
auditoría de seguimiento, a
mas tardar en los meses 12
y 24 después de otorgado
el certificado en los
proyectos ejecutados y/o
en ejecución durante el
último año transcurrido

Haber realizado al menos
una auditoría interna

Haber mantenido el
Sistema de Gestión de
Calidad en el último año
transcurrido, en las
actividades y
especialidades
desarrolladas por la
organización y cubiertas
por el alcance del
certificado.

Haber realizado por lo
menos una revisión
gerencial
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REQUISITOS PARA LA REALIZACIÓN DE LAS
AUDITORIAS DE RENOVACIÓN

La auditoría de renovación
se debe realizar antes de
finalizar en tercer año de
vigencia del certificado,
pudiéndose anticipar para
evidenciar el cumplimiento
de los requisitos de un
proyecto en ejecución
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Con el fin de mantener el
alcance de la certificación
otorgada, la empresa debe
haber realizado en los
últimos 3 años proyectos o
contratos en cada una de
las actividades y
especialidades incluidas en
el alcance del certificado.
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ETAPAS PARA OBTENER EL
CERTIFICADO DE GESTIÓN DE CALIDAD

1
PLANIFICACIÓN

1. Se analiza el

manual de calidad
y planifica la
auditoria
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2
AUDITORIA

2.El equipo auditor
comprueba la
implementación
eficaz del sistema
de Gestión de
Calidad de la
empresa.

3

4

OTORGAMIENTO

SEGUIMIENTO

3.Se otorga el

certificado al
sistema de gestión
de calidad a la
empresa por un
periodo de 3 años.
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4.Se efectúan las
auditorias de
seguimiento
anuales con el fin
de confirmar que
se mantenga el
SGC.
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Muchas gracias por su
atención
FIN
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